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RESUMEN

La calidad de servicio es un elemento de importancia dentro de una organizacion,
para permanecer en el mercado, tiene que lidiar con competidores formales e
informales quienes de alguna forma tienen cualidades y estrategias de acceso a los
clientes.

La artesania es una actividad econémica y cultural, que involucra a varias familias
que se identifican con ella, transmite la historia e identidad de los pueblos; se

desarrolla a través de talleres y micro empresas familiaraes

El sector artesanal en Tacna viene creciendo mas por su propia dindmica que por
la atencion estatal , sin embargo cuenta con importantes recursos y potencialidades
de crecimiento en el area rural - andina principalmente , donde concentra recursos

y materia prima, mano de obra no aprovechada, que requieren inversion.

La calidad de servicio es un elemento de importancia dentro de una organizacion,
para permanecer en el mercado tiene que lidiar con competidores formales e
informales quienes de alguna forma tienen cualidades y estrategias de acceso a los
clientes; aspectos que amerita impulsar el sector artesanal con enfoque sostenible,
inclusivo y entre: estado, académica y sociedad civil, estableciendo roles y
compromisos para mejorar la competitividad del sector.

El objetivo del presente trabajo de investigacion titulado “ Calidad de servicio y
su influencia a en la competitividad empresarial de la Asociacion de Artesanos
Productores de Arte y Cultura de Tacna”-2018, es determinar la influencia que
existe entre la variable calidad de servicio con la competitividad empresarial en la
mencionada asociacion, permitiendo conocer la calidad de servicio que perciben
los clientes al acudir a comprar artesanias : textil artesanal, tejido a mano de fibra
de camélidos sudamericanos telares, tallados de madera, cuero repujado, joyeria

ceramica, souvenirs entre otros.
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La investigacion es de tipo bésica, con un disefio no experimental de nivel
descriptivo correlacional, pues mide la relacién entre variables, para el efecto se
considerd una poblacion total de 64 clientes, recolectando datos mediante la
técnica de la encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario de 20 preguntas

en la escala de Liker, utilizando el modelo SERVQUAL con cinco dimensiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se desprende que existe
correlacién positiva considerable, corroborando la hipdtesis planteada, donde la
calidad de servicio influye en la competitividad empresarial de la Asociacion de
Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018, con un coeficiente “r” de
0,625, por tanto se acepta la hipdtesis alternativa (Hi), pues existe evidencia

estadistica suficiente para tal afirmacion.

Palabras Clave: Calidad de servicio, competitividad, artesania.
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ABSTRAC

The quality of service is an important element within an organization, to remain in
the market, it has to deal with formal and informal competitors who in some way

have qualities and strategies of access to customers.

Craft is an economic and cultural activity, involving several families that identify
with it, transmits the history and identity of the people; it is developed through

workshops and family micro businesses.

The artisanal sector in Tacna is growing more by its own dynamics than by the state
attention, however, it has important resources and growth potential in the rural -
Andean area, mainly, where it concentrates resources and raw material, untapped

labor, which they require investment.

The quality of service is an important element within an organization, to remain in
the market has to deal with formal and informal competitors who in some way have
qualities and strategies of access to customers; aspects that deserves to promote the
artisanal sector with a sustainable approach, inclusive and between: state, academic
and civil society, establishing roles and commitments to improve the

competitiveness of the sector.

The objective of this research work entitled "Quality of service and its influence on
the business competitiveness of the Association of Artisan Producers of Artte and
Culture of Tacna" -2018. is to determine the influence that exists between the
quality of service variable and business competitiveness in the aforementioned
association, making it possible to know the quality of service that customers
perceive when they go to buy handicrafts: handcrafted textiles, hand woven fiber
from South American camellocks, carved wood, embossed leather, ceramic

jewelry, souvenirs among others.

The research is of a basic type, with a non-experimental design of correlational

descriptive level, since it measures the elation between variables, for the effect a
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sample population was considered to 64 clients, collecting data by means of the
survey technique, using the questionnaire as an instrument of 20 questions on the

Liker scale, using the SERVQUAL model with five dimensions

According to the results obtained in the research it is clear that there is a
considerable positive correlation, corroborating the hypothesis proposed, where the
quality of service influences the business competitiveness of the Association of
Artisan and Artisan Producers of Tacna 2018, with a positive correlation of
Spearman of .635, therefore the alternative hypothesis (H1) is accepted, since there

is sufficient statistical evidence for such an affirmation.

Keywords: Quality of service, competitiveness, craft.



XV

INTRODUCCION

La importancia de promover y valorar la artesania regional/nacional, es
indispensable para todo aquel que se considere peruano y forme parte de su
identidad, pues la produccion artesanal da oportunidad a las personas y contribuye

a diversificar su actividad econdmica mejorando su calidad de vida.

La artesania, se constituye en un importante recurso que se complementa para
desarrollar el turismo que gusta de apreciar las expresiones populares del arte y

cultura en diversas expresiones y materiales.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo mediante Ley N°29073 del afio 2007
promulga la Ley del artesano y del desarrollo de la actividad artesanal , con la
finalidad de promover su desarrollo en sus diversas modalidades, integrandolas al
desarrollo econémico del pais a fin de facilitar el acceso al financiamiento, mejorar
la productividad, competitividsd, rentabilidad, recuperar las manifestaciones y

valores culturales, historicos.

La promocion, articulacion y organizaciona artesanal a través del Gobierno
Regional y Gobierno Locales practicamente pasa desapercibida, pese a ser un

sector econémicamente viable generador de empleo.

El departamento de Tacna por su ubicacién fronteriza se convierte en un atractivo
para desarrollar la artesania, donde la intervencion no demanda mucha inversion,
sin embargo las organizaciones artesanales presentan limitaciones de atencion
como infraestructura, equipamiento, capacitacion, mercado para mejorar Ssu
competitividad. La Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de
Tacna no es ajena a esta situacion, lo cual ha motivado a desarrollar esta

investigacion, cuyo contenido esta dividido en V capitulos.

Capitulo I , se plantea el problema de la investigacion la justificacion, conceptos
bésicos y antecedentes; en base a las variables elegidas se formularon los objetivos

e hipétesis del estudio general y especificos.
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Capitulo I, se presenta el marco teorico, en el cual se fundamenta el trabajo de
investigacion adoptando una perspectiva tedrica, considera, bases tedricas para las

dos variables: calidad de servicio y competitividad

En el capitulo 111, se describe la metodologia del trabajo que comprende el tipo y
disefio de investigacion que fue no experimental correlacional, la poblacién de 64
clientes, la identificacion y operacionalizacion de variables e indicdores: calidad

de servicio y competitividad,

En el capitulo 1V, se presenta la confiabilidad del instrumento de medicién que fue
de 0.821 a través de la prueba de Alpha de Cronbach, con su respectiva escala de
medicion de confiabilidad; asi como el tratamiento estadistico donde el analisis de
datos nos permitieron expresar los resultado la de medicién numéricos y graficos
debidamente descritos representados mediante tablas y graficos estadisticos,
utiilizando para tal fin en soprograma SPSS version 21. Asimismo se desarrollo la
comprobacién y contraste de prueba de hipétesis a nivel especifico y general con

sus respectivas correlaciones e interpretaciones.

En el capitulo V, se presenta presentan las conclusiones y recomendaciones a las
que se arribo en el estudio; las conclusiones son el producto de interpretracion de
los resultados mas relevantes del analisis estradistico y las recomendaciones
orientan la toma de decisiones en la mejora de la competitividad de la AAPRACT;
por ultimo se presenta la bibliografia utilizando las normas (APA) y concluir con

los anexos correspondientes.

De acuerdo a los datos obtenidos entre las dos variables de estudio (calidad de
servicio y competitividad), revelados por los clientes que acuden a la Asociacion
de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna-2018, se muestra que la
calidad de servicio influye en la competitividad empresarial. Existe una correlacién
positiva considerable de la variable 1 calidad de servicio sobre la variable 2

competitividad empresarial.
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En tal razon, estadisticamente la hipdtesis planteada ha sido confirnada , sefialando
las conclusiones y sugerencias de la presente tesis dando respuesta a las preguntas

de investigacion y objetivos trazadoss.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las empresas peruanas, en la actualidad tratan de permanecer en el
mercado empleando distintas politicas y estrategias, relacionado con la
atencion o servicio a sus clientes, con la finalidad de ser mas competitivos
y afianzar su mercado, acorde a la globalizacion; sin embargo esto no
sucede con las pequefias y microempresas, con énfasis en las artesanales
de Tacna quienes tratan de permanecer en el mercado empleando diversas
iniciativas de atencion, con el propdsito de mejorar sus ventas y servicios.
Los clientes cada vez se vuelven mas exigentes respecto a la calidad de
atencion que se les brinda; son diversos los factores que influyen en la
calidad de servicio como: el avance de la tecnologia, desarrollo de
mercados , preferencias de las personas etc. La calidad de servicio ha
tomado un papel muy importante en la satisfaccion del cliente ya que es
considerado como una ventaja competitiva en las organizaciones.

El sector artesanal practicamente se encuentra desatendido, sin embargo
cuenta con un elevado potencial de recursos y crecimiento, pese a existir
mano de obra no empleada en el area rural principalmente y la inversion
necesaria pasa desapercibida, con una red de produccién en términos de
disefios, calidad, volumen muy débil.

El estudio en mencion nace considerando la importancia que se debe
brindar al consumidor y su influencia que ejercen sus demandas de
compra; ello en razén a que generalmente prestigian o desprestigian la
imagen de una microempresa .

La Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna-2018
deberia crear y sostener una ventaja competitiva en base a la calidad de
sus servicios, pues si un cliente se siente satisfecho con un buen servicio,
es muy probable que regrese y repita la compra, ademas recomiende a

otros clientes de su entorno. Situacién que I6gicamente se traducira en un
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mayor volumen de venta en el corto y mediano palazo, generando mayores
ingresos para los artesanos.

Si bien existen varias asociaciones y tiendas comerciales de artesanias que
compiten con la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura
de Tacna-2018 , se va a requerir de mucha exigencia de parte de los
clientes para poder fidelizar, incluso tendrian que mejorar su oferta en
calidad, presentacion y sobre todo los servicios para competir con éxito y

permanecer en el mercado.

La Asociacion de Artesanos Productores del Arte y Cultura de Tacna-
AAPRACT

La Asociaciéon de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna-
AARTAC, es una institucion privada inscrita en el Registro Nacional de
Artesanos-RNA, constituda por un grupo de artesanas y artesanos que
mantienen el arte y cultura tradicional de la region y el Pais, inicia sus
operaciones como actividad econémica el afio 2007 en la calle Callao
esquina Arequipa de la ciudad de Tacna, con una infraestructura netamente
artesanal; dedicada a la produccion y comercializacion de productos
artesanales en: cerdmica, bisuteria, peleteria, tejidos en telar, entre los
principales.

Esta integrada por 18 artesanos, distribuidos en los diferentes puestos de
venta de la Asociacion, la actual Presidenta es la Sra. Vicenta Quispe
Cahuana. El principal mercado al que abastecen es el chileno, conformado

por turistas y visitantes, asi como visitantes nacionales.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema principal

¢Cuél es la influencia que existe entre la calidad de servicio y la
competitividad de la Asociacion de Artesanos Productores del Arte y
Cultura de Tacna 2018?
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1.2.2. Problemas secundarios

1.3.

— ¢Cual es larelacion entre la competitividad con la innovacion empresarial

de la Asociacion de Artesanos Productores del Arte y Cultura de Tacna
20182.

¢Cual eslarelacion entre la competitividad con la efectividad empresarial
de la Asociacion de Artesanos Productores del Arte y Cultura de Tacna
20187

¢Cudl es la relacion entre la competitividad con la mejora continua
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores del Arte y Cultura
de Tacna 2018?

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Para optimizar y mejorar la productividad de una empresa se tiene
que conocer su estado situacional, la relacion y calidad de servicios que
brinda al cliente, su clima organizacional que permita una mayor
productividad e ingresos econémicos a la organizacion. ElI mercado es
cada vez mas exigente para cualquier producto, lo cual implica que las
micro y pequefias empresas artesanales deban mejorar para satisfacer las
necesidades de sus clientes, siendo un factor importante el buen servicio.
El estudio a investigar es actual, considerando los diversos problemas y
amenazas a los que se enfrentan las micro y pequefias organizaciones,
teniendo que buscar mecanismos para contribuir a mejorar su eficiencia'y
eficacia en el aprovechamiento de los recursos y oportunidades, ésto en el
afan de hacer empresas mas competitivas y de éxito. Es preocupante el
escaso involucramiento de las mismas organizaciones artesanales y
estatales, por el mejoramiento de atencion.
Tacna, por su ubicacion estratégica, presenta una alta concurrencia de
turistas y visitantes, que demandan productos y servicios, para ello hay que
prepararse y las empresas tendrian que mejorar la calidad de servicio y la
competitividad. Segin PROMPERU, en su boletin conociendo al turista

chileno que visita Tacna 2017, en el rubro actividades realizadas: sefiala
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que el 24 % de visitantes acuden a comprar artesanias incrementandose
en 4 % respecto al afio anterior, por tanto es un potencial de mercado

aprovechable.

80
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40
30 24

Figura 1: Turistas y Visitantes Chilenos que compran artesania.
Fuente: PromPer(

La presente investigacion se justifica porque las asociaciones artesanales
que brindan servicios presentan debilidades en la calidad y satisfaccién a
los clientes, generando efectos negativos en el desempefio organizacional;
por ejemplo, la pérdida de clientes al no cumplir con sus expectativas,
puesto que un cliente siempre recuerda y/o recomienda el lugar donde

adquiri6 un producto.

Se justifica desde el aspecto empresarial porque los resultados de la
investigacion beneficiaran a los clientes de la Asociacion de Artesanos
Productores de Arte y Cultura de Tacna; a la vez le permitira tomar

decisiones y mejorar el servicio que ofrece.
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El beneficio que trae la investigacion es que la comunidad tendra una
Asociacién preocupada por la satisfaccion a sus clientes y a las mejoras

continuas en los procesos para lograrlo.

Finalmente, la investigacion es viable porque se cuenta con informacién
necesaria, la muestra de estudio es accesible al investigador y a la vez los
resultados de la investigacion beneficiaran a la Asociacion, comprobando

si existe relacion entre la calidad de servicio con la competitividad.

OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la influencia entre la calidad de servicio y la competitividad
de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna
2018.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la competitividad y la innovacién empresarial
de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna
2018.

Determinar la relacion entre la competitividdad y la efectividad
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura
de Tacna 2018.

Determinar la relacion entre competitividad y la mejora continua
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura
de Tacna 2018.

HIPOTESIS

Hipotesis general

La calidad de servicio influye significativamente en la competitividad
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura
de Tacna 2018.
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Hipotesis especificos

La competitividad se relaciona significativamente en la innovacién
empresarial de la Asociacion de Productores de Arte y Cultura de Tacna
2018.

la competitividad se relaciona significativmente en la efectividad
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura
de Tacna 2018.

La competitividad se relaciona significativamente en la mejora continua
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura
de Tacna 2018.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES
Se realizé la busqueda de trabajos similares al estudio, tomandolos
como base para el desarrollo de algunos temas, los cuales se citan a

continuacion;

Antecedentes Internacionales

Celada Solares (2014), en su investigacion titulada “Servicio al
cliente como ventaja competitiva en empresas comercializadoras de
abarrotes en el Municipio de Retalhuleu” de la Universidad Rafael
Landivar, de la Ciudad de Quetzaltenango — Guatemala, para optar el
grado académico de Licenciado en Administracion de Empresas, entre sus
conclusiones principales propuso como objetivo de conocer si se puede
mantener la ventaja competitiva en una empresa comercializadora de
abarrotes , a partir de mejorar el servicio al cliente; por medio de un plan
de capacitacion a los empleados de la organizacion, la recoleccion de
datos se dio por medio de la encuesta y observacion directa, para la
seleccion de la muestra se enfocd al total de cliente que asisten a la
empresa. Con ello se llegd a la conclusion de que las empresas en el medio,
no se preocupan por la satisfaccion total del cliente, ni lo ven como un

valor agregado, el cual podria convertirse en una ventaja competitiva.

Kenneth Ngugi Njoroge (2016), en la tesis titulada “Efecto de la
sostenible de la calidad de servicio sobre la competitividad en Movil
Industria de Telecomunicaciones del condado de Nairobi” de la
Universidad de United States International Africa, de la ciudad de Nairobi
— Kenya, para optar el grado de Magister en Administracién de Negocios
(MBA). Entre sus principales conclusiones aplicé el tipo de investigacion
descriptivo — correlacional, la recoleccion de datos se dio por medio de la

encuesta, para la seleccion de la muestra se enfocé en los clientes que
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asisten a la empresa. Entre sus conclusiones concluye que el servicio al
cliente y la satisfaccion es una fuente importante de ventaja competitiva
sostenible para MTSP en Nairobi, destaca que los elementos tangibles en
una empresa es importante para brindar un buen servicio al cliente y a la

vez que la empresa sea mas competitiva en el mercado.

Antecedentes Nacionales

Rodrigruez Pinedo (2016), en la tesis titulada “Caracterizacion de
la Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPES en los Serivico de
venta de electrodomésticos en el distrito de Juanji, Afio 2016 de la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote para optar el Titulo
Profesional de Lienciada en Administracion. Entre sus conclusiones
principales, utilizd una investigacion no experimental — transversal
descriptivo, para la recoleccién de informcion se aplico la técnica de la
encuesta, teniendo como instrumento el cuestionario, la muestra estuvo
constituidad por el 75% de las MYPES del sector comercial del rubro de
electrodomésticos de Juanjui (06 MYPES), se llega a la conclusion de que
las empresas conocen a su competencia, por ello han mejorado la
infraestructura de su empresas, a su vez que es competitiva por los precios

bajos.

Apaza Ladines (2016), en la tesis titulada “Caracterizacion de la
calidad del servicio y la competitividad en las MYPE comerciales - rubro
Opticas del centro de Piura, afio 2016” de la Universidad Catdlica Los
Angeles Chimbote para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion. Entre sus conclusiones principales aplicé un disefio no
experimental con un tipo de investigacion descriptivo, llegando a la
conclusién que se debe elaborar estrategias que permiten obtener ventajas
competitivas mas no comparativas, la calidad juega un rol importante en
todos los procesos lo cual determina el grado de competitividad en el

mercado.
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4.1.3. Antecedentes Locales

4.2.

Rodriguez (2012), en su trabajo “La gestion de la calidad y su
influencia en el desempefio competitivo de las empresas agro exportadoras
de orégano de la region de Tacna 2012, manual de calidad para la
produccion de orégano”, tiene como objetivo determinar los factores de
gestion de calidad en el desempefio competitividad, asi como proponer un
manual de calidad para las empresas agroexportadoras de la regién Tacna.
Asi mismo se sefiala como principales factores de gestion de la calidad al
nivel de satisfaccion del cliente, porcentaje de disminucion en quejas y

reclamos en un determinado periodo.

Portugal Mamani (2014) en su tesis “influencia de la calidad en la
competitividad del sector de plantas medicinales en los mercados de la
provincia de Tacna” de la Universidad Privada de Tacna para optar el
Titulo Profesional de Ingeniero Agroindustrial. Entre sus conclusiones
principales aplico un disefio no experimental con un tipo de investigacion
transversal, llegando a la conclusién que existe influencia de la calidad en

la competitividad del sector de plantas medicinales.

SECTOR ARTESANAL

La artesania constituye una actividad de importancia nacional, esta
relacionada con el turismo, complementaria a la agricultura, beneficia
directamente a los pobladores donde confluyen turistas y visitantes,
quienes visitan con la finalidad de conocer no solo los atractivos
arqueoldgicos, paisajistas sino también por la riqueza de su cultura, sus

manifestaciones y costumbres.

Por otra parte, genera valor a la creatividad popular e identidad de los
pueblos, segln datos del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, a
través de la Direccion General de Artesania, informa que el registro

nacional del artesano (RNA-2016) se han inscrito 60,099 artesanos de los
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cuales 72 % son mujeres artesanas y 28% son varones; por otro lado el
59% de la poblacién esta concentrada en los departamentos de Cusco
(11,646), Puno (6927) Lima y Piura con 5452 y 5298 respectivamente
Huanuco (3,150) Lambayeque (3131); mientras que Tacna concentra 460

inscritos ubicadas en areas rurales y urbano marginales a nivel nacional

Exportaciones de Artesania

Segun la Asociacion de Exportadores-ADEX en el 2016 las exportaciones
de artesania del Peru fue de 46,123,000 US$ FOB, cifra menor en 5,4%
registrado en el afio 2017.

Tabla 1:
Exportaciones de Artesania en el Per(

ANO
Variacion %

Valor US$
FOB 2016 2017

43 625,000 46 123,000 5.4

Nota: Asociacion de Exportadores-ADEX.

Principales Mercados

Las exportaciones de artesania llegaron a 62 paises de destino,
dentro de los cuales en cuanto a monto de exportacion se tiene a : Estados
Unidos sigue como lider de los envios del sector, siendo el Unico que
registra un incremento de 8.4 %, mientras que los demas destinos,
restringieron sus compras Nueva Zelanda (-40%), Alemania (-18.9 %),
Reino Unido (-18.6 %). Cabe sefialar que las partidas con mas demanda en
el exterior corresponden a articulos de peleteria de alpaca, mantas de
materiales textiles, estatuillas para adornos de cerdmica,articulos d ecama
y similares, muebles d emadera, cofrecillos, guantes de punto de lana,

espejos de vidrio ebmarcados entre otros.
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Tabla 2:
Principales Mercados Destino

N° PAIS DE DESTINO PORCENTAJE (%)
1  Estados Unidos 45.4 %
2  Canada 18.8 %
3 México 7.8%
4 Espafia 4.1%
5 ltalia 3.9%
6  Alemania 3.2%
7 Nueva Zelanda 2.7%
8  Francia 1.8%
9  Japbn 1.6%
10  Reino Unido 1.1%
11  Paises Bajos 0.7%
12 Otros 4.1 %

Nota: Asociacion de Exportadores-ADEX.

PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO ARTESANAL -
PENDAR HACIA EL 2021

Con el objetivo principal de formular una vision de largo plazo en
la implementacion de politivcas y metas en el sector artesanal y hacer
competitiva la artesania peruana, el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo en coordinacién con instituciones involucradas, gobiernos
regionales y locales y sociedad civil formula el plan estratégico de
desarrollo artesanal 2012-2021 para su implementacion y contar con una
artesania competitiva, posicionada en los mercados que contribuya a
elevar la calidad d evida del artesano, actualmente el PENDAR se

encuentra en proceso de actualizacion.
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- Vision.
“Al 2021 el sector artesania esta posicionado con calidad, identidad y alto
valor cultural; aporta al desarrollo sostenible integral del pais con

artesanos competitivos y protagonistas de su propio desarrollo”.

Mision y Vision del PENDAR
Ferspectiva - ; )
Salp . Greacitn da Valor Econdmico e II. Greaci6n da Valor Social
Competitividad en el Mercado

i e B Hae o 2. Fortalecimiento de la empresa y
1. Posicionamienta en mercados s s s

3. Preservacidn del valor 5. Tecnificacion Profesionalizacidn
cultural de la artesania del Artesano y olros Actores

Gestibn da
Competitividad

del Sector 4. Innovacion, calidad y productividad
de la oferia de artesania

Fortalecimiento 6. Articulacidén Multisectorial v 7. Capacidades y Competancias 8. Gestidn
Institucional Alineamienta entre Actores del Sactor de los Entes Rectores del Sector de la Informacion del sector

Imafmﬁ 9. Invershin, financlamiento
Financiamianic y cobartura del seclor

Figura 2: Vision y Mision del Plan Estratégico Nacional de Artesania -
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2011)

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo en el 2011 presentd los

lineamientos del Plan Estratégico Nacional de Artesania hasta el 2021,

dentro de las principales indicadores se encuentran:

- Incremento de la tasa de crecimiento anual de exportacion en artesanias.

- Tasa de crecimiento anual de las ventas de artesanias en el mercado
local.

- Tasa de crecimiento de venta de artesanias en regiones con alto nivel de
pobreza.

- N° de artesanos con ingresos mayores al sueldo minimo vital.

- N° de emprendimientos artesanales por afo.

- N° de CITES adecuados a nuevos modelos de innovacion.

- N° de planes estratégicos por linea artesanal y por producto.

- % de regiones que se incorporan al sistema virtual de informacién.
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- % de incremento de la inversion publica en el sector artesania a través
de Proyectos de inversion publica.

- % de incremento de la inversion en proyectos de cooperacion nacional
e internacional en el sector artesania.

- Disefiar un plan integral para la promocién de la artesania.

- Incrementar en 50% el nimero de contactos comerciales generados en
los eventos de promocion.

- Desarrollar estudios de mercado para identificar oportunidades

comerciales

Por otro lado el Plan Estratégico de Nacional de Artesania cuenta con
programas que el sector debe de implementar para asi lograr los objetivos
estratégicos.

- Programa 1: Desarrollo de la Oferta de Artesania

- Programa 2: Articulacion Turismo — Artesania

- Programa 3: Promocion de la Oferta Exporable

- Programa 4: Fortalecimiento del Mercado Local

- Programa 5: Valor cultural de la artesania

- Programa 6: Tecnificacion del artesano

- Programa 7: Gestion de la informacion

- Programa 8: Facilitacion para la implementacion del PENDAR

ARTESANIA EN TACNA

El sector artesanal en el departamento de Tacha se encuentra
relegado, por la escaza atencion e involucramiento de las instituciones
comprometidas, sin embargo cuenta con recursos Yy potencial de
crecimiento, existiendo las condiciones para su afianzamiento, se cuenta

con mano de obra no empleada y no necesita mayor inversion inicial.

La artesania tacnefia, cuenta con las condiciones para convertirse en una
linea de exportacion, ya que cuenta con formas, colores, tradicion, etc. que

representa un gran potencial, mas aun por ser una zona de frontera la
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convierte en comercial, segun datos de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo — Tacna (DIRCETUR), diariamente en promedio
arriban 7000 personas entre visitantes y turistas principalmente chilenos
con capacidad de compra, segun estudios de Promper( el 24% de los

visitantes acuden a comprar artesania.

Para poder aprovechar los recursos y afianzar la artesania a nivel regional,
se tiene que superar limitaciones en toda la cadena productiva:
organizacion, produccion, estandarizacion, comercializacion,
infraestructura, etc. presentando articulos competitivos y de calidad para

el mercado internacional, principalmente el chileno.

Se cuenta con potencial para la produccion de tejidos en general, en
particular de alpaca, lana de ovino, cuero repujado, alfombras, ceramica;
complementariamente se cuenta con una cultura ancestral que sigue viva a
través de manifestaciones en la artesania; factores que deben
complementarse con otras capacidades que se potencien o desarrollen para
que la oferta exportable artesanal sea competitiva y sostenible, situacion
que amerita implementar en centro de investigacion e innovacion
tecnoldgica artesanal, formular planes operativos por linea de producto,

planes de negocio, implementar la cadena productiva regionalde artesania.

El desarrollo de la artesania permitiria contribuir al desarrollo regional y
local en la lucha contra la pobreza, ello implica promover nuevas formas
de mercadeo, desarrollar redes comerciales, participacion en ferias
comerciales y ruedas de negocios, lo cual significaria para los aretsanos

mejorar su nivel de vida

La artesania tacnefia, presenta una variedad de productos que se manifiesta
en la armonia de los geométricos en los tejidos, la representacion de la vida
en los trabajos de ceramica, cuadros pictoricos, bisuteria, joyeria, pintura
decorativa, manualidades en general, réplicas de petroglifos de miculla,

estampado y repujado en cuero, corrospun, textiles, la finisima talla de
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madera, perleria en piezas de oro y plata y las multiples formas en la
ceramica en arcilla y cerdmica en frio, hilados en telares tapices con tintes

naturales representando disefios geométricos prehispanicos.

Principales asociaciones de artesanos de Tacnha

Asociacion Mixtura Artesanal

Asociacion de Artesanos Emprendedores de la Regidn Tacha (AERTAC)
Asociacion de Artesanos Productores (AAPRAC)

Asociacion de Mujeres Artesanas de Tacna (AMUAT)

Asociacion la Fontana

Asociaciin Departamental de Artesanos de Tacna (ADATACNA)
APACATEX TAKANA

Asociacion Cultural Sentidos

Asociacion de Artesanos y Manualidades de Tacna (AARTEMAT)

BASES TEORICAS

Calidad de Servicio
Para tener una perspectiva mas clara, se va proceder a definir la calidad

por diferentes autores.

La calidad: es el grado de satisfaccion que tiene el cliente o usuario sobre

el servicio que recibe, se define con diferentes conceptos:

Larrea P. (1991), define que:
La calidad no hay que inspeccionarla sino fabricarla. La inspeccion
no solo afiade valor a los productos (...), la calidad es un proceso
que no tiene fin ya siempre se puede mejorar el nivel de calidad
alcanzada, estar en constante cambio e inspeccién de ella. La
calidad ha pasado a centrarse en la calidad del producto para pasar

en centrarse en la calidad del proceso del disefio. (pp. 78, 79)
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Segun Juran (1990), define
La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son
los mas representativos. Primero la calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto; y segundo

la calidad consiste en consiste en no tener deficiencias. (p. 53)

Segln Riveros (2007), “Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del
servicio o del producto, que hace preferido por el cliente. Para lograrlo es
necesario que todas las actividades de la organizaciéon funcionen de la

mejor forma” (p.23)

Por ello, se define a la calidad como la satisfaccion que tiene el cliente al
ver el cumplimiento de sus expectativas hacia un producto, a la vez como
un proceso que debe ser constantemente fabricado e inspeccionado por la

empresa para brindarle un buen producto al cliente.

4.5.1.1.Concepto de Calidad de Servicio
Para la variable calidad del servico, se define con diferentes conceptos:

Carrasco Diaz (2005), sefiala que
La calidad de servicio son niveles de cumplimiento de requisitos
de los servicios y productos que el cliente o consumidor hace de su
preferencia, para lo cual se identifica dimensiones respecto a ello
que afectan a la calidad de servicio. Recogiendo informacion como
referencia, pertenecen a este grupo las que ejercen consecuencias o
causas, efecto o determinan otras variables llamadas dependiente y

son las que permiten explicar a estas. (p.223)

Segln Denton (1991), “La calidad y la productividad son dos factores de
la misma ecuacion. Juntas, equivalen a la satisfaccion del cliente y al éxito

de la empresa”. (p.56)
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Segun Horovitz (1991), “La calidad es el nivel de excelencia que la
empresa ha escogido alcanzar a su clientela clave. Representa, al mismo

tiempo, la medida en que se logra dicha calidad”.(p.19)

Por ello la calidad de servicio se define como el cumplimiento de las
expectativas del cliente, a la vez se puede definir como el resultado de las
exigencia que tiene la organizacion para brindar el servicio integral al
cliente; teniendo en cuenta que diferentes caracteristicas con las que debe

contar un empresa para generar una buena experiencia al cliente.

4.5.1.2.Importancia de la Calidad de Servicio
La calidad del servicio es de gran importancia para las organizaciones por

la captacion de clientes y confiabilidad de ellos, por tanto:

Evans & Lindsay (2008), definen que:
El aseguramiento de la lealtad se refiere a las diferentes actividades
planeadas y sistematicaa dirigida a proveer a los clientes productos
(bienes y servicios) de calidad apropiada, junto con la confianza de
que los productos satisfacen los requerimientos de los clientes. El
aseguramiento de la calidad depende de la excelencia de dos puntos
focales importantes en los negocios: el disefio de bienes y servicios
y el control de la calidad durante la ejecucion de la manufactura y

la entrega de servicios. (p.54)

4.5.1.3.Teorias de la Calidad de Servicio
Segun Barroso Castro y Armario E. (2000), “La calidad de servicio es la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir, es decir sus expectativas

y lo que realmente recibe o percibe”. (p.34)

Para Parasuraman, A., Zeithaml, V. a., & Berry, L. L., (1988), mencionan
que lo que:
El cliente espera recibir estd relacionado a la realizacion de los
procesos, circunstancias, atributos tal como se les ha prometido, si

cubren sus necesidades y supera las expectativas se estara dando
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un valor agregado al servicio, beneficiando a la empresa en cuanto
a la rentabilidad; logrando la satisfaccion y la fidelizacion de

clientes.

La psicologa Catalan Cartes (2010), menciona en su articulo sobre la
calidad de servicio al Modelo SERVQUAL de Parasuraman, A., Zeithaml,
V.a., & Berry, L. L., (1988):

Es un modelo de medicion de calidad de servicio,
multidimensional. Se entiende la calidad como la percepcion de
diferencia entre el servicio entregado y percibido, es decir que, un
balance ventajoso para las percepciones, de manera que éstas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad
percibida del servicio, y alta satisfaccién con el mismo. Esta
calidad de servicio se determina en funcion de la percepcion de una
serie de diferencias 0 Gaps, que ocurren desde el lado del oferente.
Se definieron inicialmente diez determinantes de estas diferencias:
fiabilidad, sensibilidad, competencia, acceso, cortesia,
comunicacion, credibilidad, confianza, conocimiento del cliente y
tangibilidad. (p.35)

Segln Duarte Castillo (1999), hace referencia al modelo de Johnson,
Tsiros y Lancioni (1995) donde indica que a partir de la teoria general de
sistemas estos autores modelan la calidad del servicio desarrollando dos

estudios empiricos, los cuales persiguen dos objetivos:

v" Identificar los componentes de cada una de las tres dimensiones de
la calidad y determinar en qué grado dichas dimensiones explican
la varianza en las percepciones totales de calidad.

v" Determinar el grado en el que el marco y sus sistemas de medicién
podrian ser generalizados a través de diferentes tipos de servicios.
(Duarte Castillo, 1999, pp.19,18)
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4.5.1.4.Caracteristicas de la Calidad de Servicio
Segln Larrea (1991), explica sobre las caracteristicas que la calidad del
servicio al cliente:

— Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes
de disefar cualquier politica de atencién al cliente es necesario
conocer a profundidad las necesidades de los diferentes segmentos
de clientes para poder satisfacer sus expectativas.

— Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar
preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y a las
necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el personal que
estd en contacto directo con el cliente tener la formacion y
capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las
necesidades de los clientes incluso en los casos mas inverosimiles.

— Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican
atencion directa al cliente integran dos componentes: el técnico
propio del trabajo desempefiado y el humano, derivado del trato
directo con personas.

— Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion.

Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de
cualquier empresa, es necesario conocer las caracteristicas que esta
presenta:

— Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al
mismo tiempo, por lo que la atencion al cliente a de ser cerebral y
emocional.

— Es wuna variable compleja dificilmente medible dada su
subjetividad.

— No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud
en un cliente son necesarias sucesivas experiencias que el cliente

perciba como exitosas.
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— EI cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena

relacion calidad/precio.

La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos. No todos los clientes son iguales, ya
que cada uno llega al mercado motivado por unas necesidades
diferentes, por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo de
clientes lo que desea y necesita.

La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada
por factores humanos. Es un error pensar que la gestion de la
atenciéon al cliente debe centrarse de forma exclusiva en el
componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta
integrada en un contexto comercial cuyos componentes fisicos
deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio al cliente.
(Larrea, 1991, p.41)

Segun Aniorte (2015), las caracteristicas que se deben seguir y cumplir

para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

1.

2
3
4.
5

Debe cumplir sus objetivos.

Debe servir para lo que se disefid.

Debe ser adecuado para el uso.

Debe solucionar las necesidades.

Debe proporcionar resultados. (Aniorte, 2015, p.68)

4.5.1.5.Dimensiones de la calidad de servicios (SERVQUAL)
Segun Esteban A. (2015) explica sobre el modelo de Calidad de Servicio

SERVQUAL donde identifica y describe los atributos o caracteristicas que

los clientes consideran importantes para formar su opinién; con ello poder

alcanzar altos niveles de desempefio del prestador lo cual serd percibido

por el cliente. SERVQUAL desarrolla un método para medir y evaluar la

calidad de servicio ofrecida al cliente, el cual esta constituido por 5

dimensiones: Tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia; Estaban define que:
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El SERVQUAL construye un marco de referencia con criterios
para recabar, sistematizar y analizar la informacion obtenida por
los clientes sobre las expectativas, y de esta manera sea posible
cuantificar la amplitud o discrepancia que existe entre, la
expectativa de los clientes y la percepcion que el prestador del
servicio. Las principales causas que provocan un mayor o menor
grado de amplitud o discrepancia en esta brecha son: empresas no
cuentan con una cultura orientada a la investigacion de mercado,
ademas la inadecuada comunicacion vertical ascendente y los
excesivos niveles jerarquicos de mando; sobretodo la comprension
inadecuada de las expectativas de los clientes, lo que dificulta o
imposibilita al prestador de servicios satisfacer con éxito las
necesidades de sus clientes.

El prestador de los servicios debe tener presente que el cliente tiene
el poder y la influencia en las 5 dimensiones que componen el
modelo de brechas. Si el prestador del servicio orienta més y
mejora sus esfuerzos en atributos que valora el cliente, significa
estad realizando su trabajo correctamente y esta satisfaciendo sus
necesidades, recibe una experiencia agradable y, probablemente
repetiré la compra.

El prestador de servicio relaciona las expectativas de los clientes
con la prestacion y las percepciones de un servicio determinado
sobre las expectativas de su cliente.

La expectativa del cliente se define como lo que espera del cliente
hacia un servicio, se crea a partir de cuatro fuentes: comunicacion
boca a boca, informacion externa del prestador sobre su oferta del
servicio, experiencias previas del cliente y los deseos y/o
necesidades del cliente.

La percepcidn del prestador de servicio sobre las expectativas de
sus clientes se da cuando el cliente entra en contacto con el

prestador de servicio, este depende de la atencién que recibe, la
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presentacion, el trato del personal, etc. Alguno de los prestadores

suele enfatizar con mayor detalle en las expectativas del clientes,

mientras que otros la intuyen.

Para el modelo SERVQUAL se considera las siguientes

dimensiones y componentes para relacionar y agrupar los

indicadores de satisfaccion:

Elementos tangibles: Son los aspectos fisicos que cliente
percibe del prestador de servicio, tales como la apariencia de las
instalaciones, equipos, personal y el material de comunicacion;
estos se componen del personal cuyas caracteristicas son
detectadas por el cliente respecto a su apariencia fisica de las
personas que atienden, aseo Yy vestimenta; hace referencia
también a la infraestructura del lugar ya sea como el estado de
las instalaciones, mobiliario y equipo, lo accesible y visible para
el cliente en la produccion y prestacion del servicio; los objetos
son los materiales que se ofrecen al cliente en representaciones
tangibles del servicio ya sea como los boletos, letreros, folletos

certificaciones y reconocimientos.

Fiabilidad: es la habilidad que tiene el prestador del servicio
para ejecutar el servicio prometido con cuidado y exactitud;
debe de producir y entregar el servicio acertadamentesin
desperdicio de tiempo y de los materiales, realizando esto de la
mejor forma posible para que de esta manera el cliente note la
eficiencia del servicio que brinda, por otro lado se debe de
mostrar la eficacia en su servicio es decir que el cliente reciba el
servicio contratado, mas alld del proceso y de los recursos
utilizados. Si no se llevo a cabo de forma correcta el servicio,
este se tiene que repetir, implicando tiempo, esfuerzo y recursos

del usuario y el proveedor del servicio; por ello se debe asegurar
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la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. En algunas
ocasiones el cliente suele tener problemas y mucha veces son
causados por el mismo, este aprecia y valora positivamente el

interés y las acciones del prestador del servicio por resolverlos.

Capacidad de respuesta: Es la disposicion que tiene el
prestador para atender a los clientes y brindarles un servicio
oportuno. Para dimension se tiene que tener en cuenta la espera,
el inicio y terminacion, duracién y sobretodo el post servicio; en
relacion a la espera se tiene relacion con el tiempo con el que el
cliente tiene que esperar antes de recibir el servicio. Con
referencia al inicio y término, los servicios suelen programarse
para empezar y finalizar en un determinado horario, esto tiene
que ver con el prestador cumpla con tiempo programado ya que
esto influye en la percepcidon del cliente. Mientras que la
duracion del servicio esta sujeta a la evaluacién constante del
cliente sobre el servicio, teniendo en cuenta la relacion entre el
tiempo prometido y el tiempo real; de acuerdo al resultado el
cliente formara su opinion sobre la calidad de servicio. El post
servicio muchas veces los prestadores de servicio no | toman en
cuenta debido a que tienen el pensamiento que el hecho de
brindar un buen servicio durante la venta y/o prestacion de este
es suficiente pero el cliente aprecia que el prestador pueda
resolver situaciones o problemas que no son parte del servicio
normal, este implica en brindarle al usuario un tiempo extra
donde pueda realizar la evaluacion correcta de la calidad en el

sevicio.

Seguridad: Es el conocimiento y la atencion de los empleados,
su habilidad para inspirar confianza y credibilidad hacia el

cliente. El prestador debe atender al cliente con cortesia, lo cual
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implica tener amabilidad y buen trato. Asi mismo servicialidad
lo cual es tener disposicion del personal para servir al cliente,
estar pendiente de acercarse anticiparse a los requerimientos
especiales o de urgencia. Competencia tiene que tener la
capacidad para prestar un buen servicio de calidad, a su vez debe
demostrar sus conocimientos y habilidades requeridos al
momento de brindar el servicio. La credibilidad es parte
fundamentar en el compartamiento del servidor y formar de
reaccionar del personal de servicio, puede provocar seguridad o
inseguridad en el cliente. El empleado debe inspirar confianza y
de esa forma existirian mayores probabilidades de desarrollarse

el servicio con éxito.

- Empatia: La empatia trata sobre proveer los cuidados y la
atencion individualizada a los clientes, con esto nos referimos a
que el servicio debe ser personalizado y el personal debe tener
conocimiento del cliente; la personalizacion trata sobre procurar
que el cliente sienta que se le trata individualmente, esto causara
que el cliente se sienta especial y generara una buena opinion
sobre el prestador; tener conocimiento del cliente el prestador
debe contar con un factor especial para proporcionar el buen
servicio con ello debe conocer el perfil, conocimiento y
necesidades de su cliente y de esta manera generara un trato

personalizado.

Segun el modelo SERVQUAL se cuenta con 5 dimensiones para medir la
calidad de servicio: (Catalan Cartes, 2010, p.35).

— Fiabilidad: La habilidad para desempefar el servicio prometido de

manera precisa y fiable.
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Seguridad/Garantia: EI conocimiento y cortesia de los empleados
y su habilidad para expresar confianza.

Tangibilidad: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y dispositivos de comunicaciones.

Empatia: La capacidad de sentir y comprender las emociones de
otros, mediante un proceso de identificacion, atencién
individualizada al cliente.

Capacidad de respuesta: La buena disposicién y apoyo al cliente,

dotandole de un servicio oportuno

Para Fernandez del Pozo (2012) los conceptos de las dimensiones del
Modelo SERVQUAL.:

Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones, del equipo, del
personal, SERVQUAL vy de los materiales fisicos de
comunicacion.

Fiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido de forma
exacta y confiablemente.

Capacidad de respuesta: Buena voluntad de ayudar a los clientes y
de proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad de transportar confianza y seguridad.

Empatia: La firma proporciona cuidado y atencion individualizada

a sus clientes.
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Calidad de Servicio:

Se define como el cumplimiento de las expectativas
del cliente, a la vez se puede definir como el
resultado de las exigencia que tiene la organizacion
para brindar el servicio integral al cliente.

» Elementos Tangibles: Hace referencia a las instalaciones, equipo y
personal con los que cuenta el prestador de servicio

» Fiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido de forma
eficiente y eficaz, llegando a la efectividad empresarial de la
organizacion.

 Capacidad de respuesta: Buena voluntad de ayudar a los cientes y
prporcional el servicio rapido

« Seguridad: Conocimiento y atencién de los empleados, habilidad
para inspirar confianza y amabilidad hacia los clientes.

« Empatia: Trata sobre proveer los cuidados y la atencién
individualizada a los clientes, de esta manera conocer sobre el
perfil y necesidades de los clientes.

Figura 3: Concepto de Calidad de servicio y su dimensiones

4.5.2. Competitividad

4.5.2.1.Competitividad empresarial
La competitividad empresarial se define como una variable multifactorial
donde intervienen muchos factores ya sea como la innovacion, el
desarrollo tecnoldgico, habilidades administrativas, entre otros. se define

por diferentes autores como:

Segin Bueno Campos, E. (1994), define la competitividad empresarial
como: “El dominio por parte de una empresa de una caracteristica,
habilidad, recurso o conocimiento que incrementa su eficiencia y le

permite distanciarse de la competencia”.

Segun Solleiro, J. y Castafion, R. (2005), sefialan que
La competitividad es la capacidad de una organizacion para
mantener o incrementar su participacion en el mercado basada en

nuevas estrategias empresariales, en un sostenido crecimiento de la
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productividad, en la capacidad interempresarial para participar en
negociaciones con diferentes instituciones y otras compafiias
dentro de su ambiente, en un ambiente competitivo determinado
por el sector y el mercado de los consumidores y en politicas
introducidas por los gobiernos nacionales y alianzas economicas
regionales. (p.1059-1070).

Segn Ramon Padilla - CEPAL (2006) define que “La competitividad esta
relacionada con la capacidad de incrementar el nivel de vida de los
habitantes, de generar incrementos sostenidos en productividad, de

insertarse exitosamente en los mercados internacionales, entre otros”.

Porter (2002), en su libro Ventaja Competitiva - Creacion y sostenimiento
de un desempefio superior sefiala que. “La competitividad determina el
éxito o fracaso de las empresas (...) la estrategia coadyuva en la basqueda
de una posicién favorable dentro de un escenario fundamental donde se

lleva a cabo la competencia”. (p.44)

En el mundo globalizado en el cual se manejan las nuevas organizaciones,
que luchan por el mercado, es de suma importancia una estrategia para
ofrecer un valor superior. La competencia ha tomado un rol mas
preponderante dentro del mundo empresarial, las empresas se ven
obligadas a competir para aportar valor, para poder satisfacer de forma
eficaz las necesidades de sus clientes (Porter, Ser competitivo, 2009).Esto
ha generado que las empresas se ven obligadas a competir y de esta manera
mejorar en ciertos aspectos para generar mayor valor a los servicios o
productos que ofrecen, tomando estas medidas para poder permanecer

dentro del mercado, caso contrario estarian condenadas a la extincion.

De acuerdo con estas caracteristicas, la idea basica del modelo de Porter
es que la competitividad no se hereda ni depende de la coyuntura

econdmica, sino que hay que crearla con esfuerzo e iniciativa propia.
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Capacidad de las empresas para disefiar, desarrollar, producir y colocar sus
productos en el mercado, en medio de la competencia con otras empresas,
pues una empresa sera mas competitiva en la medida que aumente su
productividad. (Rojas, P y Sepulveda, S. 1ICA., 1999).

En ese sentido la competitividad involucra dos conceptos
complementarios: por un lado, debe aumentarse la productividad de las
empresas, entendida como la capacidad de lograr mejoras en el proceso
productivo que permitan producir lo mismo a cada vez menores costos 0
recursos o, lo que es lo mismo, producir cada vez mas con los mismos
recursos; por otra parte, lo producido debe llegar al mercado con
caracteristicas (calidad, costo, etc.) que hagan que los consumidores

prefieran esos productos.

4.5.2.2.Importancia de la Competitividad Empresarial:

En la investigacion de Cabrera Martinez, Lopez LoOpez, & Ramirez

Méndez (2011), citan a Laplane (1996) el cual plantea que
El desempefio competitivo de una empresa depende de un amplio
conjunto de factores, que se subdividen en los internos de la
empresa, otros de naturaleza estructural (particulares de cada uno
de los sectores del complejo industrial), y los de naturaleza
sistémica. Los factores internos de la empresa son todos aquellos
que caen dentro de su poder de decision y a través de los cuales
busca distinguirse de sus competidores. Los factores estructurales
son aquellos que, si bien no son de control total de la empresa, estan
parcialmente dentro de su esfera de influencia y caracterizan el
entorno competitivo que enfrenta. Finalmente se encuentran los
factores de naturaleza sistémica, que son aquellos factores externos
en sentido estricto, que afectan el entorno competitivo y pueden
incidir significativamente en las ventajas de las empresas en dicho

entorno.
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La existencia de competidores adecuados puede favorecerlos al mejorar su
ventaja competitiva, ofreciéndoles varios beneficios estratégicos, entre
ellos: aumentar la ventaja competitiva, mejorar la actual estructura de la
industria, favorecer el desarrollo del mercado y disuadir el ingreso; estos
beneficios son descritos por (Porter, 2002, p.204-214) en su libro “Ventaja

Competitiva - Creacion y sostenimineto de un desempefio superior”

La competitividad empresarial se refiere a la capacidad que tiene una
empresa para afrontar los nuevos retos que tiene el mundo empresarial, de
esta manera satisfacer a los clientes, a travéz de precios competitivos,
calidad, generando valor a sus productos, diferenciandose de su

competencia.

4.5.2.3.Teorias de Competitividad Empresarial:
Para que las empresas se vuelvan competitivas en el mercado estas tienen
que tener ventaja sobre otras, para ello la competitividad se relaciona con
tres conceptos: ventaja absoluta, ventaja comparativa y ventaja
competitiva, donde Cabrera Martinez, Lopez Lopez, & Ramirez Méndez
(2011), nos dan los siguientes conceptos:
- Ventaja Absoluta: Cuando dos 0 méas agentes compiten, se dice que
uno de ellos tiene ventaja absoluta porque es mas productivo que
el resto. La productividad se mide como la capacidad de producir

mas con el menor uso de factores de produccion.

A su vez mencionan que Smith, A. fue uno de los primeros en elaborar
teorias, las cuales se pueden observar en su libro La riqueza de las
naciones. Donde se llega a la conclusion que la riqueza se genera a partir
de dos componentes: la division del trabajo, la cual aumenta la
productividad de la mano de obra hasta llegar a su especializacion y la
proporcion de la poblacion que esta involucrada en el proceso productivo,

cabe destacar que Smith tomaba en cuenta el tamafio del mercado.
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- Ventaja Comparativa: La ventaja comparativa no se refiere a la
productividad total, sino al costo de oportunidad. En comercio
internacional, un pais tiene ventaja comparativa cuando el costo de
oportunidad de producir un bien es menor que el de sus
competidores. Por lo general, el costo de oportunidad esta asociado

a la ventaja que produce el tener abundancia de un factor.

Por ello la ventaja comparativa es tener ventaja en la produccién de
algunos bienes y de esta manera obtener beneficios al producir de forma

relativamente a un menor costo.

- Ventaja Competitiva: La estrategia se refiere a una habilidad o
destreza, y la competitividad (es decir, la capacidad de hacer uso
de esa destreza para permanecer en un ambiente), es entonces un
indicador que mide la capacidad de una empresa de competir frente
al mercado y a sus rivales comerciales. La competitividad es
también la busqueda de una posicién relativamente favorable en un
mercado, con respecto a los rivales, la cual le permitira permanecer

y expandirse.

Porter (2008) establece un modelo donde se analiza el nivel de
competencia dentro de una industria, de esta forma poder desarrollar una
estrategia de negocio. Por otro lado las 5 fuerzas de Porter determinan la
intensidad de competencia y rivalidad, por lo tanto, en cuan atractiva se ve
una industria en relacion con las oportunidades de inversion y la
rentabilidad.



48

- Modelo Tedrico de Cinco Fuerzas Competitivas de Porter

AMENAZA DE
NUEVOS
ENTRANTES

AMENAZA DE PODER DE
PRODUCTOS C%’;é'lp SETTE'ﬁ%SES NEGOCIACION
SUSTITUTOS DE CLIENTES

PODER DE
NEGOCIACION
DE LOS
PROVEEDORES

Figura 4: Cinco Fuerzas Competitivas de Porter.

Estas cinco fuerzas de Porter permiten que los ejecutivos puedan tener un
mejor andlisis del sector en el que buscan ser competitvos a su vez tomar

mejores decisiones y sobre salir en el mercado.

a. Amenaza de Entrada: Esta fuerza competitiva esta relacionada a los
nuevos entrantes en un sector, los cuéles van a introducir nuevas
capacidades y estrategias que busquen hacerse de un porcentaje de la
participacion de mercado. Esto va ejercer una presion sobre los precios,
costos y la tasa de inversion necesaria para poder competir. (Porter,
2008)

Por ello la entrada de nuevos competidores al mercado genera que las
empresas que se encuentran en él, reduzcan su rentabilidad potencial, ya
que las empresas buscan mantener sus precios bajos o0 aumentar su
capital invertido, para que de esta forma los competidores nuevos

desistan en ingresar.
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La amenaza de entrada de nuevos competidores se da cuando las
barreras de ingreso a ese mercado son bajas y las nuevas empresas que
desean ingresar no esperan tantas represarias de las empresas ya
establecidas, esto da como consecuencia que la amenaza de nuevos

entrantes va ser alta.

Las barreras de entrada desempefian un cargo muy importante para las
empresas que ya se encuentran establecidas dentro de algln sector del

mercado. Existen siete fuentes:

1. Economias de escala por el lado de la oferta: Son empresas que se
encuentran establecidas en el mercado y su nivel de produccion es
elevado, lo cual genera que sus precios unitarios sean mas bajos.
Esto desalienta a los posibles entrantes y si deciden entrar estarian

compitiendo con una desventaja en costos..

2. Beneficios de escala por el lado de la demanda: También conocido
como efecto de red, esto quiere decir que la disposicion de un
comprador por adquirir un producto de una marca aumenta con el
namero de otros compradores que también usan la empresa. Esto va
generar un desaliento al que desee ingresar ya que tendrd una red de

potenciales compradores limitada.

3. Costos para los clientes por cambiar de proveedor: Este tipo de
barreras es mas comun con las empresas que desarrollan software.
Ya que cuando una empresa compra una licencia de un software, no
tomara la decision de cambiarlo a corto plazo, ya que esto
conllevaria a generar gasto en capacitar de nuevo a sus
colaboradores, modificar sus procesos y/o los sistemas de
informacion. Esta seria una de las causas por la cual se limitaria la

posibilidad de conseguir clientes.
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Requisitos de capital: Las necesidades de invertir grandes
cantidades de dinero para entrar a un mercado, va desalentar el

Ingreso a nuevas empresas.

Ventajas de los actores establecidos independientemente del
tamafo: Sin importar el tamafio de la empresa, el estar dentro de un
sector te va permitir tener ventajas como por ejemplo en los costos
0 en calidad. Las ventajas pueden estar relacionadas a la tecnologia,
mejores materias primas, mejores ubicaciones geogréficas,

experiencia, etc. Los posibles entrantes buscan obviar estas ventajas.

Acceso desigual a los canales de distribucidn: Mientras menores
sean los canales de distribucion mayoristas 0 minoristas y estén
copados con empresas establecidas, mas dificil sera entrar a un

mercado.

Politicas gubernamentales restrictivas: Esta fuente esta
directamente relacionada a las decisiones que tomen los gobiernos
con las politicas gubernamentales de promover u obstaculizar las

inversiones.

b. Poder de los proveedores: Los proveedores son la parte mas poderosa

del mercado, ya que ellos implantan su preios altos que les favorezca,

dejando de lado la calidad o los servicios que estén brindando, lo cual

genera que los costos se transfiera a los participantes del sector. (Porter,

2008). Se considera como proveedor poderoso si:

Esta mas concentrado que el sector al cual le vende

Los grupos de proveedores no dependen fuertemente del sector para
Sus ingresos.

Los participantes del sector deben asumir altos costos para cambiar
de proveedor.

Los proveedores ofrecen productos que son diferenciados.
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- No existe un substituto para lo que ofrece el grupo proveedor.

- El grupo proveedor puede amenazar creiblemente con integrarse en
el sector de forma més avanzada.

Poder de los compradores: El poder los compradores es una fuerza

relaciona con los clientes ya que ellos cuentan con la capacidad de

generar que los precios disminuyan, exigir mayor calidad en los

productos y/o servicios. Genera que los competidores del sector entren

en un enfrentamiento, afectando directamente a la rentabilidad del

sector. Son poderosos si tienen poder de negociacién en relacion con los

participantes del mercado (Porter, 2008). Un grupo de clientes cuenta

con poder de negociacion si:

- Hay pocos compradores cada uno compra en volimenes que son
grandes en relacion con el tamafio de un proveedor.

- Los productos del sector son estandarizados, no tienen mayores
diferencias.

- Los compradores deben asumir pocos costos por cambiar de
proveedor.

- Los compradores pueden amenazar con producir los productos del
sector.

- El producto que compra al sector es significativo para la estructura
de costos o presupuesto de adquisiciones.

- La calidad de los servicios o productos de los compradores no se ve
muy afectada por el producto del sector.

- El producto del sector surte poco efecto en los otros costos del

comprador.

Amenaza de los sustitutos: Esta relacionado con la existencia de
productos o servicios que puedan sustituir a los que se producen en un
sector de mercado. Ya que si esta es alta, la rentabilidad del mercado
sufre. Los sustitutos limitan la rentabililidad de una empresa ya que
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colocan un limite en los precios (Porter, 2008). Un sustituto se considera

CcOmo amenaza si:

- Ofrece un atractivo trade-off de precio y desempefio respecto del
producto del sector

- El costo para el comprador por cambiar al substituto es bajo.

e. Rivalidad entre competidores existentes: Esta fuerza esta relacionada
a la competencia que se tienen las empresas que Se encuentran
establecidas dentro de un sector del mercado. Esta disputa toma muchas
formas, por ejemplo: descuento de precios; lanzamientos de nuevos
productos; campafias publicitarias y mejoramiento del servicio. Un alto
grado de rivalidad limita la rentabilidad del mercado. Una rivalidad es

mas intensa cuando:

Los competidores son varios o0 son aproximandamente iguales en

tamafio y potencia.

- El crecimiento del sector es lento.

- Las barreras de salida son altas.

- Losrivales estan altamente comprometidos con el negocio y aspiran
a ser lideres del sector.

La rivalidad es sumamente negativa para la rentabilidad del sector, si

esta enfocada directamente en el precio.

4.5.2.4.Dimensiones de la Competitividad Empresarial:
Guevara, Smaykell (2017) cita a Gutierrez, & De la Vara define que la
competitivdad es la capacidad que tiene una empresa para generar valor
para sus clientes, a su ve a sus proveedores, innovando de la mejor manera
para sobresalir en la competencia. La capacidad de respuesta que tiene
sobre los cambios en el mercado y la satisfaccion del cliente. Para estl se
requiere agilidad comercial para innocar en los niveles adecuados para los
componentes de los indicadores de la competitividad. La empresa debe

tener la capacidad de generar valor a su producto y/o servicio que ofrezca.
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a) Innovacion:
Segun Becerra Rodriguez & Alvarez Giraldo (2011)
La innovacidn permite que una organizacion cree valor a través del
desarrollo de un nuevo conocimiento o0 por usos nuevos el
conocimiento existente, comprende la definicion de un problema o
necesidad que atentidad, consiste en adoptar una idea que da
solucion a una cesidad, implementarla y comercializarla. (p.09)

Segun Raffino (2019):

Se considera innovar a la accién de modificar un producto para su
introduccion en el mercado; de esta manera es fundamental en que
se toma lo existente y se reconstruye, lo reorganiza agregandole
algo nuevo. En el campo econdémico esto corresponde a la
introduccidn de un nuevo producto, de un nuevo mercado o de una
nueva organizacion de la produccion. Hay que tener claro la
diferencia entre la invencién y la innovacion, los inventos pueden
ser no comerciales y permanecer desconocidos. La diferencia se da
en el mercado donde el invento no necesariamente aceptado por el
publico. Para innovar se requiere la capacidad creativa de la mente,
ya sea por la experiencia y el complemento del trabajo en equipo,
mayormente esto se da en las areas de marketing, ciencia y
publicidad.

En el mundo se realiza muchas investigacion en relacién a la
innovacion y desarrollo. Las empresas que se encuentran en
constante innovacion, las empresas han desarrollado una industria
con alta capacidad de innovacion para obtener una mayor
competitividad y de esta manera mejorar la calidad de vida de la

sociedad.

Para Cavazos (2016) considera que la innovacion es:
Proceso de destrucciéon creativa a través del cual las nuevas

tecnologias sustituyen a las antiguas-, que permite que la
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economia y los agentes economicos evolucionen; es la forma en
que la empresa administra sus recursos a través del tiempo y
desarrolla competencias que influyen en su competitividad. La
innovacion sistematica consiste en la basqueda, organizada y con
un objetivo, de cambios y en el anélisis sistematico de las
oportunidades que ellos pueden ofrecer para la innovacién social
0 econdmica.

El ingreso de un nuevo o mejorado producto (bien o servicio),
método de comercializacion, proceso en las practicas internas de
la empresa, la organizacion del lugar de trabajo o relaciones
exteriores.

La innovacién es implementar cambios en el producto, proceso,
marketing o en la organizacién de una empresa que tienen el
propoésito de mejorar los resultados mediante la aplicacion de
nuevos conocimientos y tecnologia, esto adquirido mediante

servicio de asesoramiento.

Para Cavazos (2016) la innovacion se tienen los siguientes tipos:

Por la complejidad de lo que significa la innovacién se

considera los diferentes parametros:

- Innovacion radical: Consiste en un cambio integral de lo
establecido, genera nuevos productos, procesos, disefio,
utilidades, tecnologias o metodologias organizativas.

- Innovacion incremental: Consiste en pequefias modificaciones
que permitan perfeccionar el producto o servicio sin cambiar
su esencia.

Naturaleza de la innovacion:

- Innovacion tecnoldgica: Aplicacion del conocimiento

tecnoldgico o cientifico lo que genera el cambio.
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- Innovacion comercial: Tiene relacion con los aspectos
vinculados al marketing lo cual hace que se generen cambios
en el producto o servicio.

- Innovacion organizativa: Se considera como el buen uso de los

recursos financieros, humanos y materiales.

Aplicacion de la innovacion:

- Innovacion de producto: Las organizaciones incorporan
nuevos productos a su cartera de servicios y productos, ya sea
mejorando las caracteristicas o funcionalidades de estos.

- Innovacion de proceso: Aplicacion o implementacién de
sistemas informaticos para reducir los costos de fabricacion o
distribucion de estos.

- Innovacion en marketing: Se relaciona con los cambios sobre
el disefio, el envasado, posicionamiento, promocion o precios
sobre la innovacion de la comercializacion del producto.

- Innovacion en organizacion: Se refiere al funcionamiento

interno de la empresa, como un modelo nuevo de management.

b) Efectividad empresarial:

Segln Cavazos (2016) la efectividad empresarial es “La relacion que
existe entre los resultados logrados por la empresa en comparacién con los
resultados propuestos por la misma organizacion. Permite la medicion del
grado de cumplimiento de los objetivos que han sido planificados”.

La productividad puede ser confundida con la efectividad en relacion a la
produccion de mejores y mayores productos.

El objetivo de muchas organizacion es llegar a la efectividadya que el
resultado de este ayuda a mejorar la productividad y bajar los costos de
produccion, debido al alto rendimiento y sincronizacion de las partes
involucradas en el proceso, hasta la obtencidn final del producto o servicio.
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La efectividad es el equilibrio que existe entre la eficacia y la eficiencia es
decir es lograr el resultado, mientras que la eficiencia es la capacidad de
lograr el efecto con el minimo de los recursos posibles.

En conclusién la efectividad tiene que ver con la basqueda de lograr un
efecto deseado en menor tiempo posible y con la menor cantidad de los

recursos.

Mejora continua empresarial

Venki indica que se basa en la necesidad de revisar continuamente las
operaciones de los problemas, la reduccion de costos oportunidad, la
racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.
A menudo asociada con metodologias de proceso, la actividad de mejora
continua proporciona una vision continua, medicion y retroalimentacion
sobre el rendimiento del proceso para impulsar la mejora en la ejecucion
de los procesos.

Para mejora continua se diferentes sistemas como el Kaizen es un sistema
enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus componentes, de
manera armanica y proactiva. Surgié en el Japon como resultado de sus
imperiosas necesidades de superarse a si mismo de forma tal de poder

alcanzar a las potencias industriales.

La relacion entre el Kaizen y la innovacién es que el concepto de la
innovacion se mantiene bajo la filosofia de la mejora continua y esto es
quivalente a lo que usualmente se conoce como reingenieria; asi mismo el
mejoramiento continuo no reugiere de grandes inversiones para ser
implementadas en una organizacion, lo cual esto necesita de esfuerzo
permanente y ademas de compromiso, estar enfocados en el proceso y no
en los resultados. La mejora continua kaizen, tiene que ver con la manera
en el que el desarrollo de los niveles operativos utilizando todos los
recursos humanos y del capital disponible. Por tanto es una estrategia que

esta destinada a servir a la gerencia para lograr con ello una mayor
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competitividad y rentabilidad, lo cual contribuye a mejorar las debilidades
y reforzar las fortalezas de la organizacion, por ello poder mejorar su
productividad y competitividad en el mercado en el cual se encuentra la
organizacion. Con este sistema se busca mejorar continuamente los
productos y servicios para lograr ser lideres en el mercado y mejorar la

calidad de vida de los trabajadores.

- Circulo de Mejora Continua:
El circulo de Mejora Continua Kaizen, el cual fue atribuido al
Dr. Deming pero creado por su amigo el Dr. Shewhart, es el

principio de este proceso:

Planear: ¢Qué hacer y como hacerlo?

Hacer:  ¢Hacer lo planificado?

Verificar: ¢Las cosas salieron como fueron planificadas?
Actuar: ;Cémo Mejorar la préxima vez?

Cada una de estas etapas se desagrega en un conjunto de
actividades aplicables tanto a los productos como a los

Servicios:

Planear:

« ldentificar productos o servicios

+ Identificar clientes

+ Identificar los requerimientos del cliente

 Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones

 lIdentificar loas pasos claves para cumplir con lo

especificado

« ldentificar y seleccionar los pardmetros de medicién
Hacer:

 Determinar la capacidad del proceso

« Mantener el proceso dentro de sus limites de control

Verificar:
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» Evaluar la efectividad
« Identificar las oportunidades me mejora
Actuar:
 Institucionalizar la mejora
« Identificar con quien se debe comparar (benchmarking)

« Seguir mejora volviendo al punto de partida.

Competitividad: La capacidad de una organizacion para
mantener o incrementar su participacion en el mercado
basada en nuevas estrategias empresariales.

« Innovacién: Consiste en crear valor a través del desarrollo de un
conocimiento nuevo y existente, adoptando una idea, dandole solucion,
implementarla'y comercializarla.

« Efectividad Empresarial: Se define como el equilibrio que existe entre
la eficacia y la eficiencia, es decir la manera de como lograr el resultado
con la menor cantidad de recursos.

« Mejora Continua: Proporciona una vision continua, medicion vy
retroalimentacion sobre el rendimiento de los procesos

Figura 5: Concepto de Competitividad y sus dimensiones

4.6.
4.6.1.

DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

Calidad

“La calidad es la mejoria real, simplemente toma algin tiempo para
lograrse” (Crosby,1996, p.72)

“La medicion de la calidad es efectiva s6lo cuando se realiza de tal manera
que produzca informacidn que la gente pueda entender y utilizar” (Crosby,
1996, p.27)

“Es una herramienta bésica para una propiedad inherente de cualquier
cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su

misma especie” (Asensio, 2011)
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Servicio

Para Vargas & Aldana (2014) cita a Thomas (1995) indicando que “el
servicio es inherente a todos los procesos de intercambio; que es el
elemento central de transferencia que concentra en dos formas: el servivcio

en si mismo y el servicio afiadido a un producto”

Servicio al Cliente

El servicio al cliente se ha constituido hoy en el pilar para gestionar las
relaciones internas y externas de la organizacion, teniendo siempre en su
centro al hombre y contando con sus necesidades. (Vargas & Aldana,
2014, p. 92)

Cliente

Garcia Padilla (2015) sefiala que el cliente: “Es la persona o empresa
receptora de un bien o servicio a cambio de dinero u otro articulo valor,
para satisfacer sus necesidades. Aquella persona natural o juridica que
realiza la transaccion comercial denominada compra”. (p.56)

Percepcion

Bastos Boubeta (2006) define a la percepcion como: “La influencia
relativa que ejercen las motivaciones, son factores desencadenantes de la
compra. Sin embargo en este proceso de decision intervienen una serie de

elementos personales emotivos, racionales de utilidad, etc.” (p.3)

Expectativa

Losada Otalora & Rodriguez Orejuela (2007) cita a Fornell et al., (1996),
quien define que las expectativas: “Representan una prediccion acerca de
la habilidad del proveedor de ofrecer calidad en el futuro, y su formacién
se fundamenta en la informacion que posee el cliente y en las experiencias

previas de consumo”. (p.250)
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Satisfaccion
Horovitz (1991) sefiala que “En la satisfaccion al cliente existen
influencias sobre la percepion de la calidad, hacen que los estudios sobre

la satisfaccion del cliente resulten excesivamente complejos”. (p.9)

Calidad de servicio

La calida de servicio se puede definir como “La habilidad de una
organizacion para satisfacer o superar las expectativas de los clientes, las
expectativas de los clientes como los “deseos y necesidades de los
clientes”; las percepciones son la realidad”. (Christopher, Payne, &
Ballantyne, 2000)

Elementos tangibles
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y dispositivos

de comunicaciones. (Catalan Cartes, 2010, p.35).

Capacidad de respuesta
La buena disposicién y apoyo al cliente, dotdndole de un servicio
oportuno. (Catalan Cartes, 2010)

Seguridad
La seguridad evalua, estudia y gestiona los riesgos que se encuentra
sometido una persona, un bien o el ambiente; en general es el bienestar que

percibe y disfruta una persona. (Wikipedia, 2018)

Empatia

La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un
proceso de identificacion, atencion individualizada al cliente. (Catalan
Cartes, 2010, p.35).

Competitividad empresarial
La competitividad empresarial es la capacidad para promocionar

productos y servicios con mayor eficiencia y eficacia entre sus



4.6.14.

4.6.15.

4.6.16.

61

competidores; es una herramienta mas importante para mantener el éxito

sostenido en los mercados o cualquier rubro. (Emprende Pyme, 2018)

Para Reinel (2005), afirma que “La Competitividad de la empresa es el
performance valorado por la capacidad que tiene para generar mas valor
agregado que sus competidores” (Citado en Cabrera Martinez, Lopez

Lbpez, & Ramirez Méndez, 2011, p.23)

Eficiencia empresarial

“La eficiencia empresarial consta de plantearse objetivos, asociados a las
variables que se deben controlar, a ello se le suma una autoevaluacién de
esfuerzo que permite conocer la situacién actual de la organizacion”. (Blog
WorkMeter, 2014).

“Capacidad para lograr lo deseado con el minimo de recursos necesarios
que se refuerza a nivel empresarial pues la eficiencia disminuye costes y
aumenta productividad y rendimiento, ademas de motivacién”. (Polo,
2016)

Efectividad empresarial

La efectividad empresarial es la eficiencia con la que una organizacion
cumple sus objetivos, es decir el efecto deseado en relacion a la
productividad sin perdidas; Paul E. Mott indica que la efectividad
empresarial es la habilidad de una organizacion para movilizar sus centros

de poder para la accion de produccion y adaptacion. (LRH, 2017)

Mejora continua empresarial

Oscar Salas (2016) indica que la mejora continua empresarial es la:
Adopcion de pequefios y constantes cambios en la organizacion a
lo largo del tiempo, como la evolucion de un producto con nuevos
ingredientes o materiales, la optimizacion del servicio de atencion
al cliente con personal mas calificado o durante mas horas, el
mejoramiento en las técnicas; adoptar un sistema de gestion de la

calidad en la organizacion.
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4.6.17. Innovacion
“Innovacion es sinénimo de producir, asimilar y explotar con éxito una
novedad, en las esferas econdmica y social, de forma que aporte soluciones
inéditas a problemas y permita asi responder a las necesidades de las

personas y de la sociedad”. (Pascual Portela, 2015)

4.6.18. Eficacia
“Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea trae la
realizacion de una accion. Es aquella capacidad o cualidad para lograr,

obrar o conseguir algun resultado en particular.” (Blog WorkMeter, 2014)

4.6.19. Creacion de valor
Sanchez Galan (2015) sefiala que la creacion de valor es:
La capacidad que tienen las empresas o sociedades para generar
riqueza o utilidad por medio de su actividad econémica. En el
ambito de la direccion estratégica se define a la creacion de valor
como el principal objetivo de las sociedades mercantiles y su razén
de ser.

4.6.20. Diferencia entre mejora continua e innovacion
Oscar Salas (2016) indica que:
La diferencia fundamental entre el termino innovar y la mejorar
continua, radica en el riesgo asociado que asumimos al innovar.
Por definicion, la mejora continua no implica ningun tipo de riesgo.
Innovar es un concepto que, de forma inherente, va siempre
asociado a la incertidumbre y la incertidumbre entrafia riesgos que

pueden ser de tipo tecnoldgico, financiero, de mercado, etc.

4.6.21. Artesania
El Instituto de antropologia define a la artesania como un objeto
producido en forma predominantemente manual con o sin ayuda de
herramientas y maquinas, generalmente con utilizacion de materias primas

locales y procesos de transformacion y elaboracion trasnmitidos de
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generacion en generacion. En general las artesanias comprenden una serie
de actividades especialmente manuales de caracter creador que implica la
fabricacion de objetos domésticos, donde ha quedado impreso el sello
personal.

Se denomina artesania tanto al trabajo como las creaciones realizadas por
artesanos (persona que realiza trabajos manuales), es un tipo de arte que
se trabaja fundamentalmente con las manos, moldeando diversos objetos
con fines comerciales o artisticos; siendo una de sus caracteristicas
fundamentales que se desrrollan sin la ayuda de maquinas o de procesos
automatizados.

Centro de innovacion y tecnologia artesanal y turistico

Segun la direccion de artesania del MINCETUR, los centros de
innovacion y tecnologia artesanal y turistico- CITE, son instituciones
cuyo objeto principal es elevar la competitividad de la produccion
artesanal en los mercados externos, internos y turisticos, para el efecto
realizan un trabajo conjunto con los artesanos, asociaciones que los
agrupan y empresas del rubro, su accionar esta orientado al
perfeccionamiento productivo, mejoramiento de la organizacion
empresarial, conocimiento de técnicas de mercadeo y comercio exterior
entre otros; los CITEs posibilitan ampliar y diversificar la oferta
exportable, promoviendo la participacion en ferias y rueda de negocios;
en sintesis actian como artticuladores de la oferta y demanda de
productos artesanales, con la posibilidad de conseguir mayores ingresos
a los productores para elevar su nivel de vida. A nivel nacional se cuenta
con 12 CITEs.

Cadena productiva

De acuerdo al MINCETUR, una acadena productiva es un conjunto de
agentes econdmicos que participan directamente en la produccion, en
la transformacién y traslado hacia el mercado del mismo producto; es

decir es un conjunto de agentes econdmicos interrelacionados por el
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mercado desde la provision de insumos , produccion, transformacion y
comercializacién hasta el consumidor final.

Intervienen sector publico, sector privado, productores, organismos
internacionales; permite el incremento de la competitividad vy
rentabilidad, economias de escala, concentracion publica/privada sobre
objetivos comunes, facilita accesos al credito, difusion de tecnologia
incremento de niveles de confianza, oferta productiva estandarizada.
Cluster

Son las concentraciones empresariales de bienes y servicios en
territorios especificos, en los que la proximidad entre los actores y la
especializacién de las actividades se convierten en factores de

competitividad.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es basica, que tiene como finalidad la obtencion
de informacion para la generacién de conocimiento de alcance directo, su
motivacion va a la resolucion de problemas de la Asociacién de Artesanos
Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018, pues no se realizara ninguna

manipulacion de las variables a investigar.

Segin Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), indican que la
investigacion no experimental son “estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para analizarlos™. (p. 185)

DISENO DE LA INVESTIGACION

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), el nivel
descriptivo, tiene por objeto el de especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
andlisis. Por otro lado el nivel correlacional tiene como finalidad el
de conocer la relacion y/o asociacion que existe entre dos 0 mas
variables, conceptos o categorias en un contexto en particular, ya

sea una investigacion (p.131)

El disefio que se aplicara en la investigacion sera no experimental de nivel
descriptivo correlacional, pues se busca especificar las caracteristicas y
procesos materia de andlisis y medira la relacion que se presentan entre

las variables del estudio.
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POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Para delimitar la poblacion muestral y por tanto el nimero de
encuestas a aplicar en la investigacion, se consider6 al nimero de personas
que realizaron alguna compra en la Asociacion de Artesanos Productores

de Arte y Cultura de Tacna 2018, constituyendo la unidad de analisis.

Con la finalidad de calcular la poblacién de clientes que acuden a la
Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018, se
pudo observar que el nimero de personas que acuden no es constante,
dependiendo del dia y temporada principalmente de visitantes chilenos;
para el efecto se considero al promedio de clientes mayores de 18 afios a
mas, para ello se tomaron en cuenta los datos brindados por la presidenta
de la Asociacion quién indico que el nimero de compradores en promedio
eran de 70 personas por dia a la semana, en la Gltima semana de noviembre
del 2018 se realiz6 un analisis para tener un promedio de personas que
realizan compras en el establecimiento, obteniendo la cantidad de 60
personas aproximadamente, de esta manera se obtuvo un ndmero
aproximado de encuentas a realizar, para ello los fines de semana existe

una mayor afluencia.

Por tal motivo en la primera semana del mes de diciembre del 2018 se
realizo la aplicacion de las encuentas a las personas que habian tenido una
experiencia de compra y de esta forma puedan contribuir a la
investigacion. Para tal efecto se considerd el total de 64 personas en

promedio.

VARIABLES E INDICADORES

Identificacion de las variables

Variable Dependiente:  Calidad de Servicio

Variable Independiente: Competitividad Empresarial
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Tabla 3:

Operacionalizacién de Variables
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TEORIAS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Infraestructura
Tangibles
Equipamiento
Credibilidad
SERVQUAL Fiabilidad Habilidad para solucionar
’ ' ; problemas
esarrolla un método i
Varla_ble . Atencién al cliente
para medir y evaluar ~ Dependiente:  Capacidad de
Calidad de respuesta
la calidad de servicio servicio Trato amabl.e
ofrecida al cliente Comportamiento del
Seguridad personal
Clientes seguros
Atencion personalizada
Empatia Horario de atencion
adecuado
define como una Innovacion Demanda de productos en
variable tendencia
multifactorial donde Tecnologia
intervienen muchos Promocién
factores ya sea como Variable Efectivida}d Servicio oportuno
empresarial

la innovacién, el
desarrollo
tecnologico,
habilidades
administrativas,

entre otros

Indpendiente:
Competitividad

Calidad

Mejora continua
empresarial

Presentacion del producto

Satisfaccion

Valoracion al cliente

Capacidad instalada
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TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas

La técnica que se utilizara para la recoleccién de datos es la encuesta, bajo
la escala de Likert.

Instrumentos

El instrumento a utilizar en la investigacion es el cuestionario como medio
de recoleccion de datos. La confiabilidad del instrumento se realizara a
través de la prueba de consistencia interna Alfa de Cronbach, el cual
medira el grado de confiabilidad en base a las preguntas expresadas en el

cuestionario a aplicarse.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Las técnicas para el procesamiento de datos que se utilizardn seran para
dar solucion de problemas practicos; las técnicas a utilizar en la
investigacion seran:

Cuadros y gréaficos estadisticos.

Procesamiento de datos aplicando el software SPSS 21.

La investigacion se realizara de acuerdo al protocolo y normas de la
Universidad Privada de Tacna, que respete la autoria intelectual y

documentos que se utilizaran en el desarrollo del estudio.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Ampliacién de coeficiente de Aplha de Crombach

Para efectos de medicion de la confiabilidad del instrumento, se determino
empleando el estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach, la misma que
mide el grado de confiabilidad de acuerdo a las preguntas del cuestionario
aplicado a las variables calidad de servicio y competitividad.

Tabla 4:

Coeficiente de Alpha de Crombah Calidad de Servicio y Competitividad
Empresarial

ALFA DE CROMBACH N° DE ELEMENTOS

0,821 20

Como se puede observar, el resultado del coeficicnte de Alpha de
Crombach para el cuestionario es de 0,821; por lo tanto la encuesta es

confiable en un 82%..

Relacion variable, indicadores e items

Tabla 5:
Variable Calidad de Servicio

VARIABLE DIMENSION ITEMS
Elementos tangibles 11,12
Fiabilidad 2.1,2.2.

Calidad de Servicio Capacidad de respuesta 3.1,3.2
Seguridad 4.1,4.2

Empatia 5.1,5.2




4.1.3.

4.2.
4.2.1.

Tabla 6:
Variable Competitividad
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VARIABLE DIMENSION ITEMS
Innovacion 11,12,13
Competitividad Efectividad 2.1,2.2,2.3
Mejora Continua 3.1,32,33,34

Escala de valoracion de variables

Tabla 7:

Escala de medicion de la Variable Dependiente: Calidad de Servicio

NIVEL

ESCALA

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

g B~ W DN -

Tabla 8:

Escala de medicion de la Variable Independiente: Competitvidad

NIVEL

ESCALA

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

g b~ W N -

TRATAMIENTO ESTADISTICO

Resultados de Calidad de Servicio

El analisis de datos de la investigacion se realiz6 en el programa SPSS

version 21, donde se procesaron los datos obtenidos por el método de

estudio (cuestionario), relizdndose la interpretacion de datos mediante

tablas y graficos.
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4.2.1.1.Anélisis por dimension

Tabla 9:
Dimension: Elementos Tangibles

NIVEL ESCALA FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 1 55 9%
De acuerdo 2 14.0 22%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10.5 16%
En desacuerdo 4 275 43%
Totalmente en desacuerdo 5 6.5 10%
Total 2 items x 20 encuestas 64 100%

50%
40%
35%
30%
25% 22%
20% 16%
15%
5%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO

Figura 6: Elementos Tangibles.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimension de elementos
tangibles se puede apreciar que el 43% de los encuestados establecen que
estdn en desacuerdo, mientras que el menor puntaje fue la escala
totalmente de acuerdo, teniendo un 9%; esta dimensién apunta a que los
clientes estan desacuerdo con la infraestructura e instalaciones que brinda
la Asociacion de Artesanos de Productores de Arte y Cultura de Tacna. Lo

cual indica que la dimensidn esta en un nivel negativo.



Tabla 10:
Dimensioén: Fiabilidad

72

NIVEL ESCALA FRECUENCIA %0
Totalmente de acuerdo 1 24 38%
De acuerdo 2 20.5 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 8.5 13%
En desacuerdo 4 10.5 16%
Totalmente en desacuerdo 5 0.5 1%
Total 2 items x 20 encuestas 64 100%
40% 38%

35% 32%
30%
25%
20% 16%
15% 13%
10%
5% 1%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO

Figura 7: Fiabilidad.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimension de fiabilidad se

puede apreciar que el 38% de los encuestados establecen que se encuentran

totalmente de acuerdo con los servicios brindados por la Asociacion de

Artesanos de Productores de Arte y Cultura de Tacna contando con una

buena capacidad de resolver problemas, mientras que el 1% indica es en

total desacuerdo con esta dimension. Se concluye que considerando que

las escalas superiores (Totalmente de acuerdo y de acuerdo) se ubican la

mayoria de las opiniones, lo cual indica que esta dimension esta en un nivel

positivo.
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Tabla 11:
Dimension: Seguridad

NIVEL ESCALA FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 1 19.5 30%
De acuerdo 2 19.5 30%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 12 19%
En desacuerdo 4 115 18%
Totalmente en desacuerdo 5 15 2%
Total 2 items x 20 encuestas 64 100%
35%

30% 30%
30%
25%
20% e 18%
15%
10%
5% 2%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO

Figura 8: Seguridad.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimension de elementos
tangibles se puede apreciar que el 30% de los encuestados establecen que
estan totalmente de acuerdo, asi mismo el 30% indica que esta de acuerdo,
los clientes se sienten seguros, encuentran amabilidad y confianza la
Asociacién de Artesanos de Productores de Arte y Cultura de Tacna; por
otro lado el 2% indica estar totalmente en desacuerdo con esta dimension.
Se concluye que considerando que las escalas superiores (Totalmente de
acuerdo y de acuerdo) se ubican la mayoria de las opiniones, indica que la

dimension seun nivel positivo.
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Tabla 12:
Dimension Capacidad de Respuesta

NIVEL ESCALA FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 1 22.5 35%
De acuerdo 2 20.5 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 115 18%
En desacuerdo 4 8.5 13%
Totalmente en desacuerdo 5 1 2%
Total 2 items x 20 encuestas 64 100%
40% 350
35% 32%

30%
25%
20% 18%
15% 13%
10%
5% 2%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO

DESACUERDO

Figura 9: Capacidad de Respuesta.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimensién de capacidad de
respuesta se puede apreciar que el 35% de los encuestados establecen que
estan totalmente de acuerdo con la atencion y el servicio rapido que brinda
la Asociacion de Artesanos de Productores de Arte y Cultura de Tacna.
Por otro lado el 2% esta totalmente en desacuerdo. Se concluye que
considerando que las escalas superiores (Totalmente de acuerdo y de
acuerdo) se ubican la mayoria de las opiniones, en cambio las que estan en

lo cual indica que esta dimension esta en un nivel positivo.
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Tabla 13:
Dimension Empatia

NIVEL ESCALA FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 1 18.5 29%
De acuerdo 2 23.5 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 14 22%
En desacuerdo 4 7 11%
Totalmente en desacuerdo 5 1 2%
Total 2 items x 20 encuestas 64 100%
40% 37%

35%
0% 29%
25% 22%
20%
15% 11%
10%
5% 2%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO

Figura 10: Empatia.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimension de empatia se
puede apreciar que el 37% de los encuestados establecen que estan en de
acuerdo con la la atencién personalizada y los horarios que brinda la
Asociacion de Artesanos de Productores de Arte y Cultura de Tacna. Por
otro lado el 2% se encuentra totalmente en desacuerdo. Se concluye que
considerando que las escalas superiores ( De acuerdo y totalmente de
acuerdo) se ubican la mayoria de las opiniones, lo cual indica que esta

dimensidn esta en un nivel positivo.
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4.2.1.2.Andlisis General

Tabla 14:
Analisis de la Variable Calidad de Servicio
TOTALMENTE NI DE TOTALMENTE
o DE ACUERDO NI EN =N
ACUERDO EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
Elementos
. 9% 22% 16% 43% 10%
Tangibles
Confiabilidad 38% 32% 13% 16% 1%
Capacidad de
P 35% 32% 18% 13% 2%
Respuesta
Seguridad 30% 30% 19% 18% 2%
Empatia 29% 37% 22% 11% 2%
50%
43%
40% 38% 35% 37%
2% 2% 30%30% 299
30%
22% o% 2%
3% 13% .
9% 10% 11%
10%
I 1% 2% 2% 2%
0%
Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta
mTOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
EN DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 11: Analisis de la Variable Calidad de Servicio.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados de la Tabla N° 09 que hacen referencia a la Variable
Calidad de Servicio, se muestra que de un total de 64 encuestados el 38%,
35%, 30% y el 37% se encuentran totalmente de acuerdo y de acuerdo con
las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia respectivamente. Mientras que el 43% se encuentra en desacuerdo
con la dimension de elementos tangibles. En conclusion la variable

Calidad de Servicio est en un nivel positivo.
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4.2.2. Resultados de Competitividad
4.2.2.1.Andlisis por dimension

Tabla 15:
Dimension Innovacion Empresarial
NIVEL ESCALA FRECUENCIA %

Totalmente de acuerdo 1 7.82 12%
De acuerdo 2 26.21 41%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 18.3 29%
En desacuerdo 4 11.33 18%
Totalmente en desacuerdo 5 0.34 1%

Total 2 items x 20 encuestas 64.00 100%

Figura 12: Innovacion Empresarial.

45% 41%
40%
35% 29%
30%
25%
15% 12%
10%
5% 1%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimensién de innovacion
empresarial se puede apreciar que el 41% de los encuestados establecen
que estan en de acuerdo con los nuevos disefios y los productos que ofrece
y puede encontrar en la Asociacion de Artesanos de Productores de Arte y
Cultura de Tacna. Por otro lado el 1% se encuentra totalmente en
desacuerdo. Se concluye que considerando que las escalas superiores ( De
acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo) se ubican la mayoria de las

opiniones, indica que esta dimension esta en un nivel positivo.



Tabla 16:
Dimension: Efectividad Empresarial
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NIVEL ESCALA FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 1 10.67 17%
De acuerdo 2 15.33 24%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 12.67 20%
En desacuerdo 4 20.33 32%
Totalmente en desacuerdo 5 5.00 8%
Total 2 items x 20 encuestas 64.00 100%
35% 32%

30%
24%
25%
20%
20% 17%
15%
10% 8%
5%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO

Figura 13; Efectividad Empresarial.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimensién de efectividad

empresarial se puede apreciar que el 32% de los encuestados establecen

que estan en desacuerdo con la dimension por otro lado el 24% indica estar

de acuerdo. Se concluye que considerando que el 17% y el 24% se

encuentran totalmente de acuerdo y de acuerdo con la dimension siendo

esta el 41% de aprobacidn; mientras que el 32% y el 8% se encuentran en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente siendo el 40% de

desaprobacion. Por ello la dimensidn se encuentra en un nivel medio.



Tabla 17:
Dimension:Mejora Continua Empresarial
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NIVEL ESCALA FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 1 14.50 23%
De acuerdo 2 19.50 30%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 12.50 20%
En desacuerdo 4 15.50 24%
Totalmente en desacuerdo 5 2.00 3%
Total 2 items x 20 encuestas 64.00 100%

0,
35% 30%
30%
25% 23% 24%
20%
20%
15%
10%
5% 3%
0%
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE EN TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO

Figura 14: Mejora continua Empresarial.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados que hacen referencia a la dimension de mejora

continua empresarial se puede apreciar que el 30% de los

encuestados

establecen que estan en de acuerdo con que se preocupan en mejorar la

imgen de la presentacion de los productos que brinda la Asociacion de

Artesanos de Productores de Arte y Cultura de Tacna, por otro lado el 3%

indica estar totalmente desacuerdo con la dimension. Se c

oncluye que

considerando que la escala superior (De acuerdo) esto indica que la

dimension estd en un nivel positivo.
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4.2.2.2.Andlisis General

Tabla 18:
Andlisis de la Variable Competitividad

NI DE
TOTALMENTE DE ACUERDO NI EN TOTA'E'l\\IAENTE
DE ACUERDO ACUERDO EN DESACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO
Innovacion 14% 40% 26% 18% 3%
Efectividad 0 0 0 0 0
empresarial 17% 24% 20% 32% 8%
Mejora
continua 23% 30% 20% 24% 3%
empresarial
45%
’ 40%
40%
35% 32% 30%
30% 26%
0,
2504 24% 23% 24%
0 20% 20%
20% . 18% 17%
14%
15% ’
10% 8%
5% 3% 3%
0% .
INNOVACION EFECTIVIDAD MEJORA CONTINUA
EMPRESARIAL EMPRESARIAL
m TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 15: Variable Competitividad.

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre los resultados de la Tabla N°19 que hacen referencia a la Variables
Competitividad, se muestra que de un total de 64 encuentados el 40% y
30% se encuentran de acuerdo con las dimensiones de competitividad
empresarial y mejora continua empresarial respectivamente. Mientras que
el 32% se encuentra en desacuerdo con la dimension efectividad
empresarial. En conclusion la variable Competitividad esta en un nivel

positivo.
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4.2.3. Prueba de Normalidad
La prueba de normalidad determina si los datos obtenidos mediante las
encuestas siguen una distribucion normal o no. Esta prueba nos sirve para
identificar el tipo de instrumento que se utilizara en la correlacién entre las

variables y sus dimensiones.

Por lo tanto, la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov tiene la

siguiente connotacion.

HO: Los datos siguen una distribucién normal

H1: Los datos no siguen una distribucion normal

Si el p valor es menor al Alpha = 0.05 se rechaza la hipotesis nula;
sugiriendo usar técnicas de la estadistica no paramétrica para la
contratacion de las hipotesis, caso contrario se utilizardn estadisticas

paramétricas.

Tabla 19:
Prueba de normalidad para la Variable Calidad de Servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Sig.

Calidad de Servicio 120 ,023

Como se puede apreciar en la tabla 20, el p valor= 0,023 es menor al Alpha
0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y los datos de la variable
Calidad de Servicio no siguen una distribucion normal, por lo que la

técnica a usar provendra de las estadisticas no paramétricas.
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Tabla 20:
Prueba de normalidad para las dimensiones de Calidad de Servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Sig.
Elementos Tangibles ,157 ,064
Fiabilidad 201 ,012
Capacidad de respuesta ,163 ,009
Seguridad ,170 ,052
Empatia ,141 ,003

Con respecto a las dimensiones de la variable estrés laboral, podemos notar
que para las dimensiones elementos tangibles y seguridad el p valor (0.064,
0,052) es mayor al Alpha 0.05, por lo que, las dimensiones siguen una
distribucion normal y se utilizara Estadistica Paramétrica. Es decir, para
estos casos utilizar R-Pearson.

Para la dimensidn estilos de fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia
el p valor (0.12, 0.009, 0,003) es menor al Alpha 0.05, por lo que, los datos
no siguen una distribucién normal y se utilizar Estadistica no Paramétrica.

Es decir, para este caso utilizar Rho-Spearman.

Tabla 21:
Prueba de normalidad para la Variable Competitividad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Sig.
Competitvidad ,109 ,058

Como se puede apreciar en latabla 21, el p valor= 0,058 es menor al Alpha
0,05, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y los datos de la variable
Competitividad no siguen una distribucion normal, por lo que la técnica a

usar provendra de las estadisticas parameétricas.



83

Tabla 22:
Prueba de normalidad para las dimensiones de competitividad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Sig.
Innovacién empresarial ,104 ,083
Efectividad empresarial ,149 ,041
Mejora Continua ,119 ,024

Con respecto a las dimensiones de la variable Competitividad, podemos
notar que para las dimensiones innovacion el p valor (0.083) es mayor al
Alpha 0.05, por lo que, las dimensiones siguen una distribucion normal y
se utilizara Estadistica Paramétrica. Es decir, para estos casos utilizar R-

Pearson.

Para la dimensidn estilos de efectividad empresarial y mejora continua el
p valor (0.041, 0.024) es menor al Alpha 0.05, por lo que, los datos no
siguen una distribucion normal y se utilizar Estadistica no Paramétrica. Es

decir, para este caso utilizar Rho-Spearman.

4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.3.1. Verificacion de hipotesis
4.3.1.1.Verificacion de primera hipotesis especifica
a. La competitividad tiene una relacion significativa en la innovacion
empresarial de la Asociacion de Productores de Arte y Cultura de
Tacna 2018.

Considerando que:
Sig <0,05 se rechaza la Ho

Sig >0,05 se acepta Hi
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Tabla 23:
Coeficiente de la Correlacion de Pearson de las variables Competitividad
e Innovacion
INNOVACION
COMPETITIVIDAD
EMPRESARIAL
Correlacion
de Pearson 1 124
COMPETITIVIDAD  SI9- 001
(bilateral) '
N 64 64
Correlacion 724" 1
de Pearson
INNOVACION Slg' ,001
(bilateral)
EMPRESARIAL
N 64 64

La primera hipotesis especifica del estudio precisa que la competitividad
se relaciona significativamente en la innovacion empresarial de la

Asociacién de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018.

El valor de correlacion de Pearson es 0.724 implica que existe una relacién
directa significativa entre la variable competitividad e innovacion
empresarial con un nivel de significancia del 0.001 en la Asociacion de

Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna en el afio 2018.
Por lo tanto, dicha hipotesis especifica queda demostrada.

4.3.1.2.Verificacion de segunda hipotesis especifica
b. La competitividad se relaciona significativamente en la efectividad
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y
Cultura de Tacna 2018.
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Tabla 24:
Coeficiente de la Correlacion de Spearman de las variables
Competitividad y Efectividad empresarial

EFECTIVIDAD
EMPRESARIAL

RHO DE SPEARMAN COMPETITIVIDAD

Coeficiente
de 1 ,805

Correlacion

COMPETITIVIDAD  Sig. 001
(bilateral)

N 64 64

Coeficiente .
de ,805 1

Correlacion
EFECTIVIDAD Sig. 001
EMPRESARIAL (bilateral)

N 64 64

La correlacion de Spearman entre Competividad y efectividad empresarial
se cataloga como media obteniéndose el estadistico rs es 0.805 implica que
existe una relacion positiva y significativa entre la variable competitividad
y la efectividad empresarial con un nivel de significancia del 0.001 en la
Asociacién de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna en el afio
2018.

La segunda hipotesis especifica del estudio precisa que la competitividad
tiene relacion significativamente en la efectividad empresarial de la
Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018.

Por lo tanto, dicha hipotesis especifica queda demostrada.
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4.3.1.3.Verificacion de tercera hipotesis especifica
c. La competitividad tiene relacion significativamente en la mejora
continua empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de
Arte y Cultura de Tacna 2018.
Tabla 25:

Coeficiente de la Correlacion de Sepearman de las variables
Competitividad y Mejora continua empresarial

MEJORA
RHO DE SPEARMAN COMPETITIVIDAD CONTINUA
EMPRESARIAL

Coeficiente
de 1 ,849

Correlacion

COMPETITIVIDAD Sig. 001
(bilateral)

N 64 64

Coeficiente

de ,849** 1
MEJORA Correlacion
CONTINUA Sig. 001
EMPRESARIAL (bilateral)

N 64 64

La tercera hipotesis especifica del estudio precisa que la competitividad
tiene una relacién significativa en la mejora continua empresarial de la

Asociacién de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018.

El valor de correlacion de Spearman es 0.849 implica que existe una
relacion directa significativa entre la variable competitividad y la mejora
continua empresarial con un nivel de significancia del 0.001 en la
Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna en el afio
2018.

Por lo tanto, dicha hipdtesis especifica queda demostrada.
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4.3.2. Verificacion de hipotesis general
Hipotesis general
La calidad de servicio influye significativamente en la competitividad
empresarial de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura

de Tacna 2018.
Hipdtesis Nula

Ho: No existe influencia entre la calidad de servicio en la
competitividad empresarial de la Asociacion de Artesanos

Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018
Hipotesis Alternativa

Hi1: Existe influencia entre la calidad de servicio en la
competitividad empresarial de la Asociacion de Artesanos

Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018

Tabla 26:
Estadistico descriptivos de las Variables Calidad de Servicio y

Competitividad

DESVIACION

MEDIA ; N
ESTANDAR
CALIDAD DE 24,00 5,784 64
SERVICIO ’ '
COMPETITIVIDAD 26,55 5,710 64

La tabla 27 explica los estadisticos descriptivos de las variables: la variable
calidad de servicio con una N de 64 tiene una media de 24.00 y una
desviacion estandar de 5,784 la variable competitividad con una N de 64

tiene una media de 26,55 y una desviacion estandar de 5,710.
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Tabla 27:
R Cuadrado de las variables Calidad de Servicio y Competitividad

R R cuadrado R cuadr.ado Error tlp._qle la
corregida estimacion
,625% ,390 ,381 4,494

Los resultados de la regresion de la variable predictora calidad de servicio
frente a la variable competitividad establece que es una regresion lineal,
r2= 0,390 y un coeficiente de r=,625, indicando una correlacion positiva
considerable.

Prueba de Hipdtesis

Tabla 28:
Analisis Anova de las variables Calidad del Servicio y Competitividad

Suma de Media ;
ezl cuadrados g cuadratica i
Regresion 801,708 1 801,708 39,696 ,0012
Residual 1252 152 62 20,196
Total 2053,859 63

a. Variables predictoras: Calidad de Servicio

b. Variable dependiente: Competitividad

La tabla ANOVA del modelo permite determinar la significancia de la
regresion planteada y por los resultados obtenidos se aprecia significancia
de la regresién con un p valor = 0,001; indicando que hay una buena

relacion entre las variables calidad de servicio y competitividad
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Coeficientes no

Coeficientes

estandarizados tipificados )
Modelo Sig.
B Error tip. Beta
Competitividad 11,746 2,415 4,863 ,001
Calidad de Servicio ,617 ,098 ,625 6,301 ,001

Se observa que la regresion que mide la influencia de la calidad de servicio

con la competitividad tiene una pendiente positiva de 0.617, teniendo una

t calculada de 6,301. En consecuencia de acuerdo al andlisis de

coeficientes el nivel se alcanzé que 0.001<0.05, indicando que se rechaza

la Ho y se acepta la H1.

40

COMPETITIVIDAD

RZ ILineal =0,390

CALIDAD DE SERVICIO

30 35

Figura 16: Grafico de Dispersion de la Variable Calidad de Servicio y

Competitividad.
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Las conclusiones del estudio estan en concordancia con los objetivos, hipotesis,

marco tedrico y aplicacién de los instrumentos con los resultados siguientes:

A. La investigacion verifico la hipotesis general, demostrando que existe

regresion positiva de acuerdo a la escala de intervalo entre la calidad de
servicio y la competitividad de la Asociacion de Artesanos Productores de
Arte y Cultura de Tacna 2018 con un r2= 0,390 y un coeficiente de correlacion
r=,625, ; por tanto se cumplio con el objetivo general de la investigacion.
Pues una buena calidad de servicio trae como resultado ser mas competitivos
y viceversa..

. Se cumplid con el primer objetivo especifico, demostrando que existe una
relacion positiva entre la competitividad y la innovacion empresarial de la
Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018 con
un coeficiente de correlacion de Pearson igual a r= 0,724; concluyendo que
la calidad de servicio tiene que tener relacion con la innovacion empresarial,
ya que de esta manera podra captar una mayor cantidad de clientes.

. Se cumplié con el segundo objetivo especifico, demostrando que existe una
relacién positiva entre la competitividad y la efectividad empresarial de la
Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018 con
un coeficiente de correlacion de Spearman igual a un p valor de 0, 805; por
lo tanto se concluye que la competitividad debe estar acompafiado de la
efectividad empresarial, por ello se debe contar con plan de gestién para el
futuro.

. Se cumplié con el tercer objetivo especifico, demostrando que existe una
relacion positiva entre la competitividad y la mejora continua empresarial
de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna 2018
con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a un p valor de 0,849; al
respecto se concluye que la competitividad debe contar con la mejora

continua empresarial para ofrecer mejores productos al consumidor.
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RECOMENDACIONES

A. Implementar un Centro de Innovacion Productiva y Transferencia
Tecnoldgica Artesanal de Tacna CITE , como érgano facilitador de
investigacion, innovacion y capacitacion cuyo principal objetivo es elevar la
competitividad de la produccion artesanal de Tacna en los mercados internos
externos y turisticos, actuando como articuladores de la oferta y demanda de
productos artesanales.

B. Implementar la cadena productiva artesanal de Tacna, articulando eslabones
con énfasis en el sector primario con transferencia de tecnologia, asociatividad
y extension rural, incluyendo a los productores y artesanos de la zona rural
andina , que permita hacer oferta productiva con calidad de exportacion con
estandares de calidad y competitividad, que garanticen su permanencia en el
mercado y mejore su calidad de vida.

C. Serecomienda implementar un plan de mejoramiento de la calidad de servicio
para mejorar la atencion, para satisfacer el servicio a los clientes, lo cual
redundara en mejorar su competitividad con mejores ingresos.

D. Con relacidn a los elementos intangibles , mejorar la actual infraestructura e
implementar con equipos y logistica para brindar una mejor calidad de
servicio al cliente , aprovechar mejor su capacidad instalada, y mejorar la
competitividad aprovechando su ubicacién estratregica dentro de la ciudad.

E. Tomar en cuenta el presente estudio de investigacion y continuar
investigaciones en zona rurales y andinas, integrada con pequefios productores
comunales con economias de subsistencia; asi como desarrollar proyectos
productivos: capacitacion, infraestriuctura de procesamiento; afianzando la

relacion de confianza entre actores de la cadena artesanal.
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PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
ASOCIACION DE ARTESANOS PRODUCTORES DE ARTE Y
CULTURA DE TACNA -2018

. Generalidades

La calidad en el servicio se ha convertido en una estrategia fundamental para
mejorar la competitividad en los negocios, un servicio de calidad debe ser
prioridad para cualquier empresa; pues se constituye en un mecanismo donde la
empresa puede diferenciarse de sus competidores y permanecer en el mercado,
no solo se trata la forma de saludar a los clientes; sino por el contrario involucra
muchos aspectos de las operaciones de un negocio como los procesos de
atencion, la cultura, empatia, seguridad, eficiencia entre otros.

La calidad en el servicio contribuye decididamente al desarrollo de estrategias,
pues a traves de estas muchas organizaciones ha alcanzado altos estandares de
calidad a tal punto de posicionarse como lideres de calidad, un servicio de
calidad esta asociado al incremento de la competitividad de un negocio, donde
mediante la calidad en el servicio podemos posicionarnos en la mente del

consumidor y fidelizarlo.

Justificacion

En la actualidad nos encontramos frente a un mundo competitivo, caracterizado
por la rapidez en dar una respuesta o dar valor agregado a un determinado
producto para que pueda definir su permanencia en el mercado, para ello es
pertinente desarrollar estrategias.

Las estrategias de calidad de servicio para mejorar la competitividad, pretende
aprovechar las oportunidades Yy ubicacion estratégica de frontera de la ciudad
de Tacna, para la mejora de la competitividad y condiciones de la Asociacion de
Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna -2018 dentro del mercado que
permita mejorar la oferta de productos artesanales eficaz y eficientemente a los
clientes y turistas como potenciales compradores. En ese sentido las estrategias
y actividades de calidad en el servicio desempefian un rol en la operatividad de

la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna -2018, en
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razon a que permitira ocupar un lugar preferencial con relacion a la competencia

y por tanto mejorar se competitividad.

Luego de haber realizado la investigacion de campo, percepcion y de acuerdo

a los resultados obtenidos, se ha verificado la necesidad de presentar una

propuesta de la calidad de servicio para mejora de la competitividad de la

Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacha -2018,

observando la necesidad de disefiar estrategias de mejora de la calidad de

servicio y la competitividad las cuales se relacionan.

- Visién

Ser “lideres en el mercado artesanal de Tacna, e identificada como asociacion

exitosa del sector”.

- Misién

Ser especialistas Brindar a los clientes productos artesanales, basados en un

servicio y respaldo de calidad con miembros colaboradores identificados y

comprometidos, la méas confiable de Tacna, y posicionada en el mercado

teniendo como pilares la calidad, innovacion, eficiencia y mejora continua.

- Valores

Responsabilidad: Cumplir con nuestras obligaciones correctamente y de
la mejor manera, asumiendo las consecuencias de nuestros actos.
Confianza: Todas las acciones que se hacen deben estar orientadas a
ganar la confianza de los clientes.

Seriedad: Cumplir con lo que se ofrece en los tiempos establecidos
Trabajo en equipo: Los miembros y colaboradores comparten
responsabilidades para cumplimiento de objetivos.

Mejora continua: A través del cumplimiento de objetivos, politica de

calidad se logra mejorar la eficacia y satisfaccion de los clientes

3. Objetivo general

Mejorar la calidad de servicio y sostenibilidad de la Asociacion de Artesanos

Productores de Arte y Cultura de Tacna -2018 , contribuyendo al crecimiento

econdémico del sector artesanal de la Region Tacna.
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Obijetivos especificos

Mejorar la calidad de servicio y competitividad de la Asociacion de
Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna -2018

Modernizar y optimizar los procesos comerciales y operativos de la
Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna -2018
Sensibilizar a los miembros de la Asociacion de Artesanos Productores de

Arte y Cultura de Tacna -2018 para lograr su compromiso e identific

5. Andlisis situacional

Analisis FODA de la Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura

de Tacna -2018, relacionada con la calidad de servicio.

FORTALEZAS

F1. Artesanos con experiencia

F2. Precios accesibles para el mercado

F3. Riqueza en herencia e identidad cultural para la produccion de artesanias
F4. Ubicacion adecuada de la Asociacion

DEBILIDADES

D1. Asociacién no cuenta con medios digitales para difundir sus productos
D2.Escasez de informacion y buenas practicas comerciales con catalogos,
brochure, tripticos

D3. Inexistencia de publicidad digital local e internacional.

D4. Infraestructura y equipamiento relativamente adecuado para atencién al
cliente

OPORTUNIDADES

OL1. Turismo en crecimiento principalmente chileno

02. Participacion en ferias y ruedas de negocios local e internacional

03. Ubicacion de facil acceso en el centro de la ciudad de Tacna

O4. Desarrollo de tecnologias de informacion

AMENAZAS

Al. Afianzamiento de empresas competidoras

A2. Desatencion al sector artesanal por el gobierno local y regional
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6. Analisis FODA Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de

FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Artesanos con experiencia

F2. Precios accesibles para el
mercado
F3. Rigueza en herencia e identidad
cultural para la produccién de
artesanias
F4. Ubicacion adecuada de la

Asociacién

D1. Asociaciobn no cuenta con
medios digitales para difundir sus
productos

D2.Escasez de informacion y buenas
practicas comerciales con catalogos,
brochure, tripticos

D3. Inexistencia de publicidad local
e internacional digital.

D4. Infraestructura y equipamiento
adecuada

relativamente para

atencioén al cliente

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1.

principalmente chileno

Turismo en  crecimiento
02. Participacion en ferias y ruedas
de negocios local e internacional
03. Facil acceso (centro de la
ciudad)

0O4. Desarrollo de tecnologias de

informacién

Al. Afianzamiento de empresas
competidoras
A2.Desatencion al sector artesanal

por el gobierno local y regional




MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.
F2.
F3.

F4.

Artesanos con experiencia

Precios accesibles para el mercado

Riqueza en herencia e identidad cultural para la
produccion de artesanias

Ubicacién adecuada de la Asociacion

D1.

D2.

D3.

D4.

Asociacion no cuenta con medios digitales para
difundir sus productos

Escasez de informacién y buenas practicas
comerciales con catélogos, brochure, tripticos
Inexistencia de publicidad local e internacional
digital.

Infraestructura y equipamiento relativamente

adecuada para atencion al cliente

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATERGIAS FA

O1. Turismo en crecimiento
principalmente chileno
02. Participacion en ferias y ruedas

de

internacional

negocios local e

Participar en ferias nacionales e internacionales
Fidelizar al turista con la calidad del producto

artesanal e incrementar el nUmero de clientes

aprovechando el incremento el soporte de las Tl flujo

turistico chileno

Promocionar la imagen y calidad de los productos
de de
Productores de Arte y Cultura de Tacna -2018, sobre

artesanales la  Asociacion Artesanos
los productos y servicios para crear ventajas

competitivas frente a los competidores
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03. Facil acceso (centro de laciudad)

- Acudir al Gobierno Regional y Local como entes

encargados del desarrollo artesanal para su

O4. Desarrollo de tecnologias de
informacion involucramiento y apoyo al sector.
AMENAZAS ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
Al. Afianzamiento de empresas Implementacion de medios electronicos y digitales para Promover una cultura de calidad de calidad al cliente,
competidoras captar clientes e incrementar las ventas artesanales a mejorar la presentacion del local, para atraer nuevos
A2. Desatencién al sector artesanal nivel nacional e internacional clientes mitigando el acceso a nuevos competidores

por el gobierno local y regional

Sensibilizar a los miembros de la asociacion a brindar
una atencion de calidad, desarrollar catalogos y medios
d edifusion con precios estandares acorde a la

competencia.

Realizar un plan de marketing para establecer nuevas
estrategias y metodologias hacia el publico objetivo.
Participacion en Ferias y ruedas de negocios

nacionales e internacionales




Estrategias y acciones para mejorar la calidad de servicio

ESTRATEGIAS OBJETIVO IMPORTANCIA ACCIONES RESPONSABLE
Implementacion de medios | Crear un acceso en la | Lograr que la pagina web | - Disefiar e Implementar | Asociacion de Artesanos
electronicos y digitales de | pAgina web de la | no solo sea wun sitio de | una pagina web de la | Productores de Arte vy

comunicacion

AARTAC, que permita la
interaccion del cliente con
la AARTAC

publicidad y promocion de
los productos , sino ser un
medio para conocer los
requerimientos,

comentarios y exigencias

AARTAC.

- Adaptar un link en la
pagina para pedidos,
consultas que permita una

fluida interaccion con el

Cultura de Tacna

que tenga el cliente sobre | cliente
una artesania
Promocionar la imagen y | Ofrecer instalaciones Yy | Crear una buena imagen en | - Remodelar la | Asociacion de Artesanos

calidad del servicio

equipamiento  adecuados
de atencion a los clientes y

turistas, y que ello genere

los clientes , motivandolos
a regresar y recomendar el

lugar.

infraestructura de la
AARTAC

Productores de Arte vy

Cultura de Tacna
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su preferencia y constancia
en las adquisiciones de

productos artesanales

- Implementar con muebles

adecuados 'y equipos
informaticos acorde a las
bondades  del

artesanal y modernidad

sector

Desarrollar un plan de - Conocer el estado de la | Crear y captar valor en el | Articular gestiones con | DIRCETUR,

marketing AARTAC y desarrollar | consumidor, creando una | Gobierno Regional, | Municipalidad Provincial
estrategias de | relacién con el cliente para | Gobierno Local, | de Tacna,
posicionamiento que sigan comprando DIRCETUR para | Asociacion de Artesanos
- Conocer el mercado desarrollar Plan Productores de Arte y
objetivo Cultura de Tacna.
- Motivar a los miembrosde | Que los asociados de la | Capacitacion integral de | - DIRCETUR

la AARTAC hacia la
mejora de la calidad de

AARTAC, se sientan
enfocados e involucrados

en brindar un servicio al

atencion y competitividad a
todos los asociados d ela
AARTAC

- Municipalidad Provincial

de Tacna
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Promover una cultura de
calidad de atencion al

cliente

servicio y ser mas
competitivos

- Capacitar a los miembros
de la AARTAC para una
mejorar  atencion y

servicio percibido por el

cliente

cliente eficiente y
apropiado, propiciando su

satisfaccion y retorno-

- Asociacién de Artesanos
Productores de Arte y
Cultura de Tacna

Participacion en ferias y

misiones comerciales

Contar con un instrumento
técnico

para la toma de decisiones,
y conocer el mercado
objetivo y  establecer
relaciones directas con sus

clientes

- Los eventos
internacionales

constituyen herramienta
de promocion y

comercializacion de las

artesanias.

- Permiten aparte de
exhibir  los productos,
conocer con  mayor

facilidad el mercado.

Oportunidad para mostrar
los productos artesanales,
caracteristicas y negociar
precios y condiciones con
clientes y posibles

compradores

- DIRCETUR

- Municipalidad Provincial
de Tacna

- Asociacion de Artesanos
Productores de Arte y
Cultura de Tacna.

- PROMPERU

- ADEX




Anexo 1: Matriz de consistencia para el proyecto
TITULO: La calidad de servicio y su influencia en la competitividad de la Asociacion de Artesanos Productores del Arte y Cultura

de Tacna -2018

AUTOR: Br. Maria José Angulo Espinoza
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Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Variables Dimensiones Indicadores
Tanaibles - Infraestructura
g - Equipamiento
- Cumplimiento
" a infl _ Fiabilidad - Habilidad para solucionar
"S:a ei?st: lgml:gnc:: Determinar la influencia | Existe influencia problemas
galidad de servicio con entre la calidad de | significativa entre la
la Competitividad | >o V0 Y la | calidad de servicio y la |/, iopje Capacidad - Servicio rapido
empresarial  de  la competitividad comp)_etl'Fl)/ldad en la Calidad de de respuesta | - Trato amable
o empresarial en la | Asociacion de o
Asociacion de servicio

Artesanos Productores
del Arte y Cultura de
Tacna -2018?

Asociacion de Artesanos
Productores del Arte y
Cultura de Tacna -2018?

Artesanos Productores
del Arte y Cultura de
Tacna -2018?

Seguridad - Credibilidad
- Clientes seguros
1 - Atencion individualizada
Empatia

- Horario adecuado
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Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢Cual es la relacién de la
competitividad con la
innovacion empresarial
en la Asociacion de
Artesanos  Productores
del Arte y Cultura de
Tacna -2018?

Determinar la relacion
entre el competitividad con
la innovacion empresarial
en la Asociacion de
Artesanos Productores del
Arte y Cultura de Tacna -
2018?

Existe relacion
significativa entre la
competitividad y la
innovacion  empresarial
en la Asociacion de
Artesanos Productores del
Arte y Cultura de Tacna -
20187

¢Cual es larelacion entre
la competitividad con la
efectividad empresarial
en la Asociacion de

Determinar la  relacion
entre la competitividad con
la efectividad empresarial
en la Asociacion de

Existe relacion
significativa entre la
competitividad vy la
efectividad empresarial
en la Asociacion de

Artesanos  Productores | Artesanos Productores del
Artesanos Productores del
del Arte y Cultura de | Arte y Cultura de Tacna
Arte y Cultura de Tacna -
Tacna -2018? 2018?
20187
¢Cual es larelaciénentre | Determinar la  relacion E.X'S.te. . relacion
e o significativa entre la
la competitividad conla | entre la competitividad o
! . . . competitividad 'y la
mejora continua | con la mejora continua . .
. . mejora continua
empresarial ~ en la | empresarial de la .
empresarial en la

Asociacion de Artesanos
Productores del Arte y
Cultura de Tacna -2018?

Asociacion de Artesanos
Productores del Arte y
Cultura de Tacna -2018?

Asociacién de Artesanos
Productores del Arte y
Cultura de Tacna -2018?

Variable “2”
Competitividad

- Nuevos disefios

Innovacion - Demanda de productos en
Empresarial tendencia
- Tecnologia
Efectividad - Promocién
empresarial - Servvicio oportuno
- Calidad
. - Presentacién del producto
Mejora : >
. - Satisfaccion
continua - Valoracion del cliente
empresarial

- Capacidad instalada
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Tipo de Investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos

Estadisticos

Tipo de investigacion:

La investigacion seria de tipo
aplicada, su motivacion va a la
resolucion ~ de  problemas,
permitiria llevar a la préactica

Disefio de investigacion:

No experimental porque no se
realizaria la manipulacion de
variables, para la obtencion de
resultados

Poblacion:

Para efectos de la presente
investigacion se considero el total
de poblacion, se considera el
promedio de clientes mayores de
18 afios a més, que realizan una
compra en la  AAPRAC,
constituyendo la unidad de analisis
de 64 personas.

Técnicas:

La técnica a utilizar para la presente
investigacion es de la encuesta que
proporcionara informacion
cuantitativa entre la relacion de
calidad de servicio y la
competitividad

Instrumentos a utilizar:

El instrumento a utilizar en la
recoleccion de datos sera el
cuestionario, en base a 20 preguntas,
de ellas 10 corresponde a la variable
calidad de servicio y 10 a
competitividad, empleando como
unidad de medida de analisis ordinal
(Likert).

El instrumento a utilizar sera
validado por expertos y Alfa
Cronbach.

Estadistica descriptiva:

A través de tablas y graficas
incluyendo tablas de frecuencia para
observar el comportamiento de las
variables.

Para el analisis de datos se utilizara
el método estadistico procesada en
el programa SPSS en version 21.

Para la confiabilidad del
instrumento  se  empleara el
estadistico de fiabilidad Alfa

Cronbach.

Estadistica inferencial:

Incluiria la  constatacion de
hipGtesis, que servira  para
determinar la influencia entre las
dos variables utilizando el modelo
de regresion y la relacion variable
dimension con la correlacion de
Pearson y Spearman.
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CUESTIONARIO

Estimado cliente, el presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion
titulado “La calidad de servicio y su influencia en la competitividad de la
Asociacion de Artesanos Productores de Arte y Cultura de Tacna”

La informacion es de caracter confidencial y reservado; ya que los resultados
manejados solo seran utilizados para la investigacion.

Agradezco anticipadamente su valiosa colaboracion

INSTRUCCIONES:

Marcar con una “X” la alternativa de respuesta de su eleccion en el recuadro que
corresponda, donde: 1 es la respuesta de menor valor y 5 es la respuesta de mayor
valor.

1: Totalmente de acuerdo 2: De acuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: En desacuerdo 5: Totalmente en desacuerdo
PREGUNTAS
CALIDAD DE SERVICIO 1/2|3

Elementos tangibles

1.- ;Considera Ud que la AAPRAC cuenta con una infraestructura
visualmente adecuada para atencion a los clientes?

2.- .- ¢Considera Ud que la AAPRAC cuenta con equipos e instalaciones
adecuadas de atencion a los clientes?

Fiabilidad

3.- ¢Considera Ud que la AAPRAC cumple oportunamente con los
servicios solicitados por los clientes?.

4.- ;Considera Ud que el personal de la AAPRAC cuenta con habilidad
para solucionar problemas de atenciona a los clientes ?

Capacidad de respuesta

5.-¢Considera Ud que el personal de la AAPRAC facilita un servicio
rapido de atencion al cliente?

6.-¢Considera Ud que el personal de la AAPRAC muestra un trato
amable de atencion a los clientes?.

Seguridad

7.-¢Considera Ud. Que el comportamiento del personal de la AAPRAC
transmite amabilidad y confianza?

8.-¢Considera Ud que al acudir a AAPRAC se siente seguro al realizar sus
transacciones (compras)
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Empatia

9.-¢Considera Ud que la AAPRAC le afrece una atencion personalizada
preocupandose por su interés y su servicio?

10.-¢Considera que el horario de atencion de la AAPRAC es la més
adecuada para Ud.?

COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

Innovacién

11.- (Al acudir a la AAPRAC Ud. se siente motivado al encontrar
productos artesanales con nuevos disefios mejores que la competencia?

12.- (Al acudirala AAPRAC Ud. adquiere un producto que satisface sus
expectativas?

13.- (Al acudir a la AAPRA Ud visualiza la implementacion y uso de
medios informaticos para un mejor proceso de comercializacion? (PC, TV,
tarjetero para pago.)

Efectividad empresarial

14.- ; Al acudir a la AAPRAC Ud. Recibe atencién individualizada que le
permite conocer las caracteristicas y bondades de un producto?

15.-¢ Al acudir a la AAPRAC Ud. recibe un servicio adecuado y oportuno,
COmMO para regresar nuevamente?

16.- (Al acudir a la AAPRAC Ud. adquiere un producto artesanal de
calidad garantizada acorde a sus expectativas?

Mejora continua empresarial

17.- (Al acudir ala AAPRAC a Ud. le entregan informacion de promocion
y difusion de mejora de la imagen de presentacion de los productos
artesanales?

18.- ¢Al acudir a la AAPRAC se siente Ud satisfecho con el servicio que se
le prestan a su favor?

19.- ¢Al acudir a la AAPRAC Ud. se considera un privilegiado y valorado
por la atencion que le ofrecen?

20.- ¢Al acudir a la AARTAC Ud. se siente a gusto al encontrar
instalaciones fisicas y con servicios complementarios adecuados?




CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

KiL8en. . ARdnbEC A ;

Quien suscribe, ANLGERTL LSRR R
de profcsién.../.\dﬁ.,..M.C{!.’.\/.{.-.S.L < identificado con
Documento Nacional de Identidad N°W’Z6, hago constar que evalué mediante Juicio

de Expertos, ¢l instrumento de recoleccion de informacion con fines académicos;

considerandolo vilido para el desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion

denominada: “La Calidad de Servicio y su Influencia en la Competitividad de la Asociacion de

Artesanos Productores del Arte y Cultura- Tacna —2018”

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de abril del 2019.

.............................................

DNL ... Sl ol S s
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urT

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA I3
Facultad de Ciencias Empresariales

FTACEM

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del informante ( perto)K‘LBE‘Z
1.2. Grado Académico:. [ TAETTHA (FEWES4D2.
1.3. Profesion: Lul G SN ISTIAON. ..o oG
ora:. LINWVE ESIDAD PRIVADL, DE.THEN
1.5. Cargo que desempeia: WNT& """""""

1.6. Denominacién del Instrumento: -
CUESTIONNAQS  Peh. HERIR. A, CAMNR PE SEAVICIO

|y corpETINuDRD.  EN.. OPLANG.- ToCNA
Autor del Instrumento: ..T2IA 1 JE. ANGUIO SR INT2A
Escuela profesional....... ME/\”EQ]A COﬂExl/)L ......

1.4. Institucién donde lab

1.7
1.8.

Il. VALIDACION:

INDICADORES DE CRITERIOS §> 2| 2 E B é‘ <
UACION DEL | 2 o 3 2
EVALUACIO sobre los items del Instrumento o o o
INSTRUMENTO
1 2 3 4
Estin formulados con lenguaje
A-CRARIDAD: apropiado que facilita su comprension
Estin expresados en conductas
2. OBJETIVIDAD observables, medibles X
ONSISTENCIA Existe una organizacion logica en los
36 > : contenidos y relacion con la teoria x
A CONERENGIA Existe relacion de los contenidos con
€ los indicadores de la variable >L
Las categorias de respuestas y Sus
S. PERTINENCIA
valores son apropiados X
Son suficientes la cantidad y calidad de
6. SUFICIENCIA x
items presentados en el instrumento *.
SUMATORIA PARCIAL m 08
SUMATORIA TOTAL 22 l




118

i1l. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1
3.2.

3.3.

Valoracion toral cuantitativa: .

2%

Opinién: FAVORABLE...
NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, ‘08 € Dlddl@(’ el zog.

74

Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

,:rtnnn Cd'iih Quispe @u‘—‘f_f

Quien susc__r_ibc. ..... RN S COPBRAN SRR PO Pt i P R e s s
de profesién..... :l.‘..‘.?..’?..".‘.'!'.‘.!:‘t..%ﬁ\ .......................................... , identificado con

Documento Nacional de Identidad N°O°q8‘°35t1, hago constar que evalué mediante Juicio
de Expertos, ¢l instrumento de recoleccion de informacién con fines académicos; considerandolo
vilido para el desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada: “La Calidad
de Servicio y su Influencia en la Competitividad de la Asociacion de Artesanos Productores del

Arte y Cultura- Tacna - 2018”

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de abril del 2019.

§ oo

Nombres y Apellidos: denn & QV!S(X@UU pe
pyr: 00N 8625
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Facultad de Ciencias Empresariales

12
FACEM

1.1
1.2.
1.3,
14,
1.5.
1.6.

1.7.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del informante (Experto,
Grado Académico:

Profesién: £ onomisia

): J?nnn F(Jll(/\ ®\.h_s‘3( @ou.sp(

Institucién donde labora:... Muaisleag.. k.. les fo duc o’nﬁ -..0eT
Cargo que desempeiia: Coorclivmen uLore, S cloned lece wie, - wf‘\k

Denominacién del Instrumento:

Luealiomonos  pova. s \QL. (Gladedd & aawisD,
¥ Cm«pe*'\-‘v'\\i\QC\d em  ARPRAC - Tocua - 20\

Autor del Instrumento: .- \QTC ECW CAN(QJ\O v =l g 828

Escuela Profesional: Qﬁrfx‘ew\le\*(;\ Connercicl

1.8.
1l. VALIDACION:
INDICADORES DE o| o 5 e | -9
EVALUACION DEL o g '-2' g & § s §
Sobre los items del Instrumento @ e L
INSTRUMENTO
1 2 3 4 5
SARGAD Estdn formulados con lenguaje
1o LN apropiado que facilita su comprension Vv
Estan expresados en conductas
% ONETIVIDAD observables, medibles ‘/
Existe una organizacion légica en los
3-CONSISTENCIA contenidos y relacién con la teoria l/
Existe relacién de los contenidos con los ‘/
§: CORERENCIA indicadores de la variable
Las categorias de respuestas y sus
5. PERTINENCIA valores son apropiados V
Son suficientes la cantidad y calidad de
S SURCIENGIA items presentados en el instrumento I/
SUMATORIA PARCIAL 8 10
SUMATORIATOTAL | 28
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Facultad de Ciencias Empresariales

lll. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1
3.2

3.3.

Valoracién toral cuantitativa: ...... 38 ......

Opinién: FAVORABLE....... DEBE MEJORAR........couesnsmnsenes
NO FAVORABLE .......cccoonuemmrmimnenns

Observaciones:

Tacna, 03 de dhenwoe dek 208.
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urT

FACEM

CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe,
identificado  con

de profesion...... .
Documento Nacional de Identidad Mqouqz,@? , hago constar que evalué mediante Juicio
de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacién con fines académicos;
considerdndolo vilido para el desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion
denominada: “*La Calidad de Servicio y su Influencia en la Competitividad de la Asociacion de
Artesanos Productores del Arte y Cultura- Tacna - 2018”

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de abril del 2019.




UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Facultad de Ciencias Empresariales

urT

>

FACEM

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|.  DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del informante (Expeno)wm‘ﬁm\hdﬂlﬁw‘a\g .

1.2. Grado Académico:... HHBA
1.3. Profesion: I?\G.C.QH@S&N‘

1.4, Institucién donde labora:.... ST Y.
1.5. Cargo que desempefia:....... m -Admm\m\\w

1.6. Denominacion del Instrumento:

(LESTIONMRIOS PAeh ek LA OIDAD DE SeRNCR.. Yo

CoMpeiTVickel  de ANPRNC - TARCRD

1.7, Autor del Instrumento: ..\

1.8. Escuela profesional:....rﬁﬁ.:...... . R

Il. VALIDACION:

-
INDICADORES DE CRITERIOS 23| 3 2z g | 3 2
EVALUACION DEL Ss s & 3 s 3
Sobre los items del Instrumento 3 @ o
INSTRUMENTO
1 2 3 4 5
- Estdn formulados con lenguaje
1. CLARID apropiado que facilita su comprensién
ETIVIDAD Estin expresados en conductas
ZORET observables, medibles
R Existe una organizacion logica en los i
3. CONSISTENC contenidos y relacién con la teoria
Existe relacion de los contenidos con
4. COHERENCIA los indicadores de la variable X
Las categorias de respuestas y sus
S. PERTINENCIA N
valores son apropiados
Son suficientes la cantidad y calidad de
6. SUFICIENCIA 3
items presentados en el instrumento
‘ SUMATORIA PARCIAL H9 ’03 0%
| SUMATORIA TOTAL

22
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IIl. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1.  Valoracion toral cuantitativa: '22' .......

3.2.  Opinion: FAVORABLE..... 2% n.  DEBE  MEJORAR..cocrsssor
NO FAVORABLE

3.3. Observaciones:

Tacna, 05 de dlﬁen'bepel oI




