UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE DOCTORADO EN GESTION
PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y
pequenas empresas asociadas a la Camara Peruana de Desarrollo

Empresarial — Piura

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad

AUTORA:

Huacchillo Pardo, Letty Angélica (ORCID: 0000-0003-2072-0622)

ASESORA:

Dra. Carbajal Llauce, Cecilia Teresita de Jesus (ORCID: 0000-0002-1162-8755)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

PIURA — PERU
2021


https://orcid.org/0000-0002-1162-8755

DEDICATORIA:

A Luis, mi hijo, quién soporté conmigo el
encierro, el miedo, la tristeza, la enfermedad y

ver partir a nuestros seres queridos durante la
pandemia.

Este trabajo es tuyo porque has sido y seras el

amor de mi vida. jTe amo inmenso!

il



AGRADECIMIENTO:
Al Dr. Nicolas Valle Palomino, pues obr6é en mi
cambios importantes como persona Yy

profesional.

A mi misma, pues por encima del cansancio
fisico y emocional persisti en mi objetivo

doctoral.

Y a Dios y la Virgen Maria, pues cuando dije

iNo! Ellos me dijeron Si!

il



iNDICE DE CONTENIDO

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

indice de graficos y figuras

Resumen

Abstract

l.  INTRODUCCION

Il.  MARCO TEORICO

. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos
3.6. Método de analisis de datos
3.7. Aspectos éticos

IV. RESULTADOS

V. DISCUSION

VI. CONCLUSIONES

VIl. RECOMENDACIONES

VIIl. PROPUESTA

REFERENCIAS

ANEXOS

Pags.

vii

viii

23
23
24
25
26
28
29
30
32
41
49
51
52
63
44

iv



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1: Integrantes de la division de mujeres de la CAPDEMP
considerada como poblacion de estudio.

Tabla 2: Disefio de propuesta de programa de desarrollo empresarial
concluida la primera aplicacién del cuestionario a las participantes de
la investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura.

Tabla 3: Ejecucion de la propuesta de programa de desarrollo
empresarial concluida la primera aplicacion del cuestionario a las
participantes de la investigacion propuesta en la CAPDEMP — Piura.

Tabla 4: Distribucion de la variable calidad de servicio y sus
dimensiones, de las participantes de la investigacion propuesta en la
CAPDEMP - Piura después de la aplicacion del programa de
desarrollo empresarial, segun nivel.

Tabla 5: Prueba Shapiro - Wilk de la variable calidad de servicio y
sus dimensiones en la investigacion propuesta en la CAPDEMP -
Piura antes y después de la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial.

Tabla 6: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon para datos
pareados de la variable calidad de servicio con sus dimensiones de
las participantes de la investigacién propuesta en la CAPDEMP -
Piura antes y después de la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial.

Tabla 7: Propuesta de programacién de temas de trabajo que
formaran parte del plan de accion para fortalecer la calidad de
servicio de micro y pequefas empresas asociadas a la CAPDEMP-
Piura.

Tabla 8: Propuesta de disefo de secuencia de trabajo de la variable
calidad de servicio.

Tabla 9: Propuesta de disefio de secuencia de trabajo del tema
filosofia de servicio que forma parte de la dimension necesidades del
cliente.

Tabla 10: Propuesta de disefio de secuencia de trabajo del tema
necesidades personales que forma parte de la dimension
necesidades del cliente.

Tabla 11: Propuesta de disefio de secuencia de trabajo del tema
servicio deseado que forma parte de la dimensidén expectativas del
cliente.

Pags.

26

33

34

35

36

38

95

57

58

59

60



iNDICE DE TABLAS

Tabla 12: Propuesta de disefio de secuencia de trabajo del tema
servicio adecuado que forma parte de la dimensién expectativas del
cliente.

Pags.

61

vi



iNDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS

Figura 1: Distribucién de la variable calidad de servicio y sus
dimensiones de las participantes de la investigacion propuesta en la
CAPDEMP - Piura antes de la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial, segun nivel.

Figura 2: Puntuacion promedio las dimensiones de la variable calidad
de servicio de las participantes de la investigacion propuesta en la
CAPDEMP - Piura antes y después de la aplicacidén del programa de
desarrollo empresarial.

Figura 3: Puntuacién promedio de la variable calidad de servicio de
las participantes de la investigacion propuesta en la CAPDEMP -
Piura antes y después de la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial.

Figura 4: Esquema de propuesta sugerida como plan de accion

Pags.

32

39

40

52

vii



RESUMEN

El objetivo general de la investigacidn realizada fue determinar la influencia
de un programa de desarrollo empresarial en la calidad de servicio de las MYPES
asociadas a la CAPDEMP- Piura. Su tipo fue aplicativo con un alcance
descriptivo-explicativo y con un disefio experimental del tipo pre experimental,
siendo realizado sobre una poblacion de 15 micro y pequefias empresas
asociadas a una organizacion no gubernamental. La técnica utilizada fue la
encuesta, validada por juicio de expertos y determinandose su confiabilidad a
través del Coeficiente de Cronbach, antes y después de la ejecucion del
cuestionario que fue usado como instrumento para la recoleccion de datos, los
cuales fueron analizados mediante los programas SPSS y Microsoft Excel 2010.
Para la comparacién de los resultados se utilizé la prueba de rangos con signo de
Wilcoxon para datos pareados que arrojé un p-valor menor que 0.05 (p<0.05),
evidenciando que la calidad de servicio mejoro tras la ejecucion del plan de accion
propuesto, concluyendo la necesidad de disenar estas intervenciones en funcion
al perfil particular de los negocios participantes, adaptandose a la coyuntura en
que se ejecutan y comparando la linea base sobre la que se inicia y donde se

finaliza para establecer la retroalimentacion respectiva.

Palabras clave: programa, calidad de servicio, desarrollo empresarial, MYPES,

Piura.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the influence of a
business development program on the quality of service of the micro and small
business (MYPES) associated with CAPDEMP-Piura. Its type was applied with a
descriptive-explanatory scope and with a pre-experimental experimental design,
being carried out over a population of 15 micro and small business associated with
a non-governmental organization. The technique used was the survey, validated
by experts and its reliability was determined through Cronbach's alpha, before and
after the execution of the questionnaire that was used as an instrument for data
collection, which were analyzed using SPSS and Microsoft Excel 2010 programs.
For the comparison of the results, the Wilcoxon signed-rank test for paired data
was used, which obtained a p-value of less than 0.05 (p<0.05), showing that the
quality of service improved after the implementation of the proposed action plan,
concluding the need to design these interventions according to the particular
profile of the participating businesses, adapting them to the situation in which they
are implemented and comparing the baseline on which it starts and ends in order

to establish the respective feedback.

Keywords: program, quality of service, business development, MYPES, Piura.
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas (MYPES) a pesar de su dimension o
tamafo han sido y siguen siendo materia de estudio permanente debido a la
importancia que representan para las sociedades donde se encuentran
instauradas por el factor econémico y las repercusiones sociales y laborales

que producen.

En virtud de ello, en la 742 sesion plenaria de la Asamblea General se
instaurd al 27 de junio como el Dia de las Microempresas y las Pequenas y
Medianas Empresas con el objetivo de reflexionar acerca del aporte que
brindaban al desarrollo sostenible de las sociedades tomando en cuenta que
para ese entonces, y aun hoy, eran consideradas entidades generadoras de
una importante incubacion de empleos e ingresos a nivel global (Asamblea

General de las Naciones Unidas, 2017).

Segun la Oficina Regional para América Latina y el Caribe, esta region
en particular se caracterizd por una elevada presencia de MYPES, siendo
alrededor de mas de 10 millones frente al sélo millén de empresas medianas y
grandes, las cuales generaban apenas el 19% de empleo, lo cual constituy6 un
freno a su evolucién productiva y a la generacion de puestos atractivos de
trabajo en las sociedades de esta zona sur del continente americano

(Organizacién Internacional del Trabajo, 2015).

Asi mismo, con ocasion de la realizacion de la Cumbre Mundial del
Emprendimiento que se llevdo a cabo en Silicon Valley-Estados Unidos se
sefalé que las MYPES estaban intimamente relacionadas al concepto del
emprendimiento cumpliendo la funciéon de promover el crecimiento y la creacion
de empleo a nivel local, desempefiando un papel protagonico al hacer frente a
retos relacionados con su desarrollo, con especial énfasis en los aspectos

ligados a la sostenibilidad y la prestacién de servicios (Banco Mundial, 2016).

Teniendo en cuenta este panorama, Arellano (2017) sefial6 la relevancia
que tenian aun para las micro y pequenas empresas el hecho de afrontar el
mercado en el que compiten con aspectos diferenciadores y de

posicionamiento, considerando a la calidad de servicio como un factor

1



transversal, que hacia de ella una ventaja competitiva por excelencia pero
muchas veces descuidada al no ser considerada trascendente en este tipo de

negocios.

De igual forma, en los ultimos afios se hizo evidente resaltar que la
actividad emprendedora ligada a las micro y pequefias organizaciones se habia
venido caracterizando por una mayor presencia y participacion de mujeres a
cargo de estas, quiénes a nivel internacional obtuvieron una figura protagénica
que demostraba lo que podian lograr en el sector empresarial
independientemente de su género y las condiciones en que podian

desenvolverse (Hablich et al., 2018).

Sin embargo, la pandemia relacionada a la COVID-19 trastocé todo el
avance que se venia logrando a favor del fortalecimiento de las MYPES, que
tenian en el uso de medios de comunicacion digitales masivos la oportunidad
de cobrar mayor visibilidad a nivel global, afectando seriamente su continuidad
economica por las restricciones sociales que se implementaron en la mayoria
de paises a nivel mundial, siendo el distanciamiento social quizas la mas dura
de contrarrestar al momento de asegurar su supervivencia (Vargas etal.,
2021)

Para contrarrestar esta situacion de dominio internacional, el Gobierno
Peruano desarroll6 una serie de politicas publicas que procuraron incentivar el
crecimiento y formalizacion de las MYPES, sobre todo en tiempos de la
entonces agresiva pandemia, colocando mucha atenciéon en la corriente del
emprendimiento y la innovacién a través del Programa Nacional de Innovacion
para la Competitividad y Productividad o Innévate Pera (Ministerio de la
Produccion, 2020).

Para las MYPES en general, el apoyo gubernamental fue fundamental y
muy exigido, pero segun Jorge Ochoa, presidente del Gremio de la Pequena
Empresa de la Camara de Comercio de Lima, los programas como Reactiva
Peru y el Fondo de Apoyo Empresarial a la MYPE (FAE-MYPE) no lograron la
cobertura esperada debido a que un importante porcentaje de MYPES no

cumplian con el perfil para acceder a dichos programas (Tineo, 2020).



Piura region no fue ajena a dicha coyuntura, siendo uno de los
departamentos mas golpeados por la pandemia y donde la poblacion parecié
no entender la gravedad de las repercusiones que la misma trajo, sumado
ademas al factor Fenomeno del Nifio o Nifio Costero, que siempre habia

representado un peligro para su desarrollo (Ayuda en Accion, 2019).

Asi, la economista Brenda Silupu de la Universidad de Piura, sefial6é que
el 73% de las MYPES no accedieron a los beneficios del financiamiento para
su reactivacién por la falta de politicas integrales que las hubieran hecho mas
visibles en el panorama econémico y empresarial al inicio y durante la crisis
sanitaria (Belletich, 2020).

Por otra parte, aunque Piura a nivel nacional fue uno de departamentos
con menor porcentaje de individuos propietarios de algun negocio (34.6%), por
su ubicacion geografica generé una tendencia favorable al impulso de
emprendimientos, destacandose que pertenecer a alguna organizaciéon que
promueva la fuerza emprendedora, posibilitd el llevar adelante a sus negocios
(Mendoza, 2018), como fue el caso de la Camara Peruana de Desarrollo
Empresarial (CAPDEMP). Esta entidad piurana no lucrativa creada en el 2017,
tenia como objetivo principal fortalecer las capacidades de gestidén de las micro,
pequefas y medianas empresas de la region, entre las cuales se encontraba la
division de mujeres emprendedoras, que trabajaba de manera especial por el

empoderamiento y liderazgo femenino.

Sin embargo, se pudo observar que las MYPES asociadas a esta
division presentaban deficiencias en su concepcion y estructura, derivadas de
la carencia de recursos académicos, técnicos y financieros constituyéndose en
oportunidades de mejora que impactarian en su capacidad administrativa,
gestion contable, de talento humano, aprovechamiento de tecnologias de la
informacion y calidad de servicio, es decir, en su modelo de negocio (Ponce y
Zevallos, 2017).

Entre las causas relacionadas a lo observado se resaltaron los
resultados de la primera encuesta nacional de empresas (INEI, 2016) donde se

determind que la informalidad era el principal factor que limitaba el crecimiento



de las empresas (39,5%). Informalidad que se evidenciaba, para el caso de las
MYPES asociadas a la CAPDEMP, en la carencia de bases sdélidas

empresariales sobre todo a nivel de politicas calidad y de servicio al cliente.

De no resolverse esta situacién en el plazo mas proximo, las MYPES
asociadas a la CAPDEMP seguirian siendo emprendimientos que no lograrian
crecimiento ni consolidacion, quedando solamente como intenciones de
empresas invisibles para el radar economico del gobierno al ser poco

relevantes para el contexto empresarial nacional (Ramirez y Campos, 2020)

Teniendo en cuenta la problematica sefialada se propuso como proyecto
de estudio la realizacion de una investigacion aplicativa para la elaboracion de
un programa de desarrollo empresarial que permitiera optimizar la calidad de
servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP — Piura.

Para tal fin se formulé la siguiente pregunta de investigacion: ; Como un
programa de desarrollo empresarial influye en la calidad de servicio de las
MYPES asociadas a la CAPDEMP — Piura, 20217

De esta manera, la justificacion de la presente investigacién se encontrd
principalmente en la relevancia social del estudio pues no solamente fue
trascendente para las MYPES de la CAMPDEMP, sino que a su vez los
resultados obtenidos en el mismo podrian beneficiar a otros emprendimientos
que tengan caracteristicas similares a estas, asi como la necesidad de impulsar
el desarrollo empresarial de sus organizaciones teniendo como factor eje a la

calidad de servicio.

Asi mismo, la investigacion fue importante por sus implicaciones
practicas pues colabord en la consolidacién empresarial a través de la posible
mejora de la calidad de servicio en las MYPES asociadas a la CAMPDEMP;
ademas, contribuyo a la actualizacion de las variables de estudio en un incierto
contexto econdémico y social tras la ocurrencia de la crisis sanitaria COVID-19,
estableciendo una nueva ruta para el analisis y estudio de las MYPES en un

inhospito panorama mundial (Hernandez et al., 2014).



De esta manera se establecid como objetivo general de la investigacion
a determinar la influencia de un programa de desarrollo empresarial en la
calidad de servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP — Piura y como
objetivos especificos para su logro a: evaluar a las participantes de la
CAPDEMP antes de la aplicacion del programa de desarrollo empresarial;
diseriar el programa de desarrollo empresarial para la mejora de la calidad de
servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP; ejecutar el programa de
desarrollo empresarial orientado a la mejora de la calidad de servicio de las
MYPES asociadas a la CAPDEMP vy, finalmente, calificar a las participantes de

la CAPDEMP después de la aplicacidon del programa de desarrollo empresarial.

En correspondencia al objetivo general planteado se determiné como
hipdtesis de la investigacion realizada a que la aplicacion de un programa de
desarrollo empresarial influia significativamente en la calidad de servicio de las
MYPES asociadas a la Camara Peruana de Desarrollo Empresarial — Piura y
como hipotesis nula a que la aplicacion del programa de desarrollo empresarial
no influia significativamente en la calidad de servicio de las MYPES asociadas

bajo estudio.



Il. MARCO TEORICO

Concluida la presentacion del planteamiento del problema a continuacion
se detallan las investigaciones previas y elementos teoricos generales vy

especificos que se relacionaron con la investigacién realizada.

Silvera et al. (2016) determinaron que la exclusion econdémica y social en
Medellin — Colombia afectaba el acceso a oportunidades econdmicas,
generando niveles de pobreza de al menos de 60% y de informalidad al 54,6
%, concluyendo que los centros de desarrollo empresarial tenian la necesidad
de implementar estrategias de gestion integral, resaltando la importancia de
contar con un presupuesto propio que permita su continuidad en el tiempo,
favoreciendo la cultura del emprendimiento entre sus agremiadas, convirtiendo
asi a este concepto en un aspecto vital para para el impulso de este tipo de

organizaciones, a la par de la tecnologia asi como de lo econémico y social.

De igual manera, Cordoba et al. (2018) en su investigacién Creatividad
e innovacioén: Motores de desarrollo empresarial evidencid la importancia de
generar nuevas ideas y propuestas de mercadeo en base a los factores de
creatividad e innovacién que generen productos y servicios atractivos para los
clientes aun en entornos adversos caracterizados por la crisis de lo econdmico,
la acida guerra comercial y el cambiante panorama financiero, concluyendo que
el cultivo de estos promueven el crecimiento comercial, econdémico y social de

las organizaciones.

En ese sentido, Cantillo et al. (2019) resaltaron que uno de los aspectos
que generaban ventaja sobresaliente a los negocios colombianos durante su
evolucion era el servicio, el cual se asociaba a cinco dimensiones
(confiabilidad, la seguridad, elementos tangibles, empatia y capacidad de
respuesta y sensibilidad), las cuales se hacian mas o menos relevantes en
funcién al contexto de la empresa que lo aplicara, concluyendo que los clientes
valoran el conocimiento de los empleados, la ubicacion segura de los puntos de
venta, la confianza percibida por los clientes respecto de los empleados, los
tiempos de respuesta, la infraestructura adecuada vy, por otro lado, resienten

una atencién inadecuada por lo que es necesario capacitar de manera



constante al recurso humano respecto de las necesidades de atencion de los

clientes.

Por otro parte en Indonesia, Sulistyo etal. (2020) demostraron la
importante influencia que la orientacion empresarial y el capital social ejercen
sobre las capacidades de innovacion y desempefio de las PYMES, aunque
sean muy pequefias como las de tipo artesanal, a la par de otros aspectos
largamente estudiados al interior de este tipo de organizaciones como la
mercadotecnia y las finanzas, contribuyendo a la generaciéon de ventajas
competitivas que las puedan distinguir y potenciar dentro del cambiante y
retador mercado en el que se desarrollan, concluyendo que la capacidad de
innovacion tiene una significativa influencia sobre la mejora del desarrollo
empresarial de las mismas y mientras mas presentes estén mayor y mejor sera

el impacto que produzcan en su crecimiento, atendiendo los riesgos que surjan.

Ademas, Musah et al. (2018) en Ghana identificaron que la rentabilidad y
el crecimiento de las empresas de escala pequefia y mediana en ese pais
africano dependian en gran medida de la mejora de la gestion financiera, sobre
todo en lo relacionado a practicas financieras y de administracion del capital
trabajo, concluyendo que las empresas deben poner especial acento a la
promocién de dichas practicas para mejorar el desempefio financiero que
asegure su desarrollo empresarial mas conveniente en sintonia con un correcto

manejo del efectivo.

Asi mismo, en el estudio realizado por Meyer y Meyer (2017) los
resultados resaltaron la importancia del papel del gobierno para la promocion
de condiciones macroecondémicas estables generando politicas de promocion a
las MYPES, como las sudafricanas, en épocas de bajo crecimiento y de
asociaciones que promuevan el desarrollo empresarial y la competitividad,
concluyendo que estas pueden contribuir significativamente al crecimiento y
desarrollo econdémico de las mismas y por ende de los paises donde se

encuentren.



Luego en Colombia, Rojas et al. (2020a) evidenciaron la importancia que
tenia al interior de las micro y pequefias organizaciones barranquilleras
aspectos como la rapidez del servicio en un 84%, las condiciones fisicas en
que se brindaba dicho servicio en un 90%; la oferta de alternativas y variedad
en los servicios en un 82%, haciendo que dicha oferta lograra que las PYMES
bajo estudio se diferenciaran de otras en un 80%, concluyendo que los
elementos de la calidad de servicio contemplaban principalmente a las
necesidades y expectativas de los clientes como elementos claves para
asegurar que el proceso de atencion sea 6ptimo a través de la oferta de un

servicio de alta calidad.

En contraposicion, Pincay y Parra (2020) establecieron en Ecuador a
través de la revision de 13 estudios relacionados al tema de calidad y su
gestion en las PYMES que las empresas pequefias y medianas carecen de
la nocion basica del concepto e impacto de la calidad de servicio en sus
organizaciones pues se subvaloraban como tales, desconociendo el
importante papel que tenian dentro de la economia del vecino pais,
descuidando sobre todo el aporte que brindaban sus colaboradores a sus
organizaciones al momento de ofrecer sus productos o servicios al publico
consumidor por las ausencia o desconocimiento de protocolos de atencién y

de empatia con la clientela.

En efecto, la filosofia de servicio fue resaltada en la investigacién de
Serrano etal. (2017) como un aspecto crucial en la organizacién de las
empresas familiares micro y pequefias mexicanas y colombianas, las cuales
guardan gran similitud con las de Peru, mostrando en sus resultados que: el
64% de las MYPES bajo estudio estaba de acuerdo en compartir aspectos
directivos (mision, vision y valores) con sus empleados, mientras que el 78%
realizaba actividades de planificacion de presupuestos y un 70% ejecutaba
acciones de planeacion de objetivos y metas orientadas a fortalecer su

permanencia en el mercado.



A nivel nacional, el estudio de Alva (2017) realizado sobre las
microempresas peruanas ubicadas especificamente en el Cercado de Lima,
sefalé como factores de mortalidad de las MYPES a la alta cantidad de
competencia y la falta de un plan de negocio, concluyendo la necesidad de
profundizar la busqueda de factores que realmente impacten en la continuidad
de las empresas, es decir, en su crecimiento y desarrollo, teniendo en cuenta la
predileccién de las MYPES por las actividades comerciales y de servicios frente
a las de tipo manufacturero por la facilidad de la gestion para su apertura y su
minima inversidon, que podrian considerarse como factores que también
propiciaban su cierre cuando sus ventas no lograban despegar, afectando

directamente sus ingresos y, por ende, su existencia.

Asi mismo, en la investigacion realizada por Mundaca et al. (2019), que
plantearon la implementacion de un centro de desarrollo empresarial a través
de la aplicacion de un modelo conceptual en la Regién de Lambayeque
orientado al impulso de las MYPES de esta zona, los principales resultados
puntualizaron que era necesario impulsar la investigacion de y hacia las
MYPES para potenciar el desarrollo tecnoldgico y la innovacion que permita su
sostenibilidad, necesitandose del compromiso del estado, del sector privado, la
sociedad civil y la academia, concluyendo que cualquier modelo de desarrollo
empresarial mas que teodrico debe ser aplicativo y basado en la investigacion
del comportamiento y tendencias de este tipo de organizaciones, determinando
que efectivamente la calidad y productividad cuando se destacan generan que

las organizaciones generen mayores réditos a nivel de gestion.

Por otra parte, Paredes et al. (2019) en su investigacion realizada sobre
MYPES de Madre de Dios, en la amazonia peruana, dedicadas al rubro de
aserradores del sector forestal, determinaron que los factores que inciden en el
crecimiento de las MYPES son las fuentes de financiamiento, el vinculo con otras
MYPES, el proceso de planificacion y la instauracidon de estrategias en la solucion
de conflictos; concluyendo, por otro lado, que los factores que tenian influencia
negativa en las MYPES eran: el tiempo de operacion de la microempresa, la
planificacion y los niveles bajos en investigacion y la innovacion, mientras que los

de forma positiva lo eran la estabilidad laboral y la capacitacion del personal.



Asi mismo, Ramos (2020) en su estudio realizado en la provincia de Sullana
en la Regién Piura mostré que el 26% de MYPES creian que el crecimiento de
ventas media su desarrollo como tales; el 100% definia sus objetivos para
planificar la calidad de sus productos; el 100% desarrollaba un plan de formacion
que permitia contribuir con el crecimiento y la mejora competitiva y el 85%
establecia periodos para seguir los procesos de elaboracion de sus productos,
determinando que los empresarios consideraban que eran competitivos, pero

recibian trabas para poder consolidarse.

Es asi que para abordar el estudio del desarrollo empresarial y la calidad de
servicio se tuvo a bien considerar como factor transversal y referente a aquellas
teorias relacionadas a las corrientes del emprendimiento por las implicancias que
genero hasta el momento de la realizacion del presente estudio en la promocion y
desarrollo de las MYPES, asi como su asociacion a la satisfaccion de los clientes,

a través de diversos factores, entre ellos, la calidad de servicio.

Segun Chu, citado por Teran y Guerrero (2020), las corrientes psicoldgicas,
sociologicas, econdmicas y de gestion empresarial han permitido desde afios
atras el estudio del fendomeno emprendedor, considerando las diferentes
perspectivas que lo envuelven y la relevancia que cada una de estas ha
generado desde su perspectiva, acentuando la caracteristica de
multidimensionalidad de este concepto, respondiendo a preguntas tales como
qué lo causa, qué efecto provee y como es que ocurre. Por ello, desde el punto
de vista de la gestion empresarial se pudo considerar a las teorias basadas en
oportunidades, en los recursos, en el capital financiero y la liquidez, en el
capital social o red social y en la del emprendimiento del capital humano como
aquellas que abordaban y explicaban a la corriente del emprendimiento,
involucrando cada una de ellas al desarrollo de capacidades y de gestion de

recursos de los encargados de su conduccion.

Asi, Castro et al. resaltaron, de todas las teorias asociadas a la gestion
empresarial, a la teoria del capital humano tomando como sustento que: “los
estudios realizados demuestran que existe una fuerte relacion entre capital
humano, el emprendimiento, el desarrollo y crecimiento econémico” (2017, p.

3), afirmando que dicho crecimiento depende de la forma en que la gestion
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empresarial se oriente, entendiendo al capital humano como el conjunto de
conocimientos que los conductores de las empresas obtienen a través de la
educacién que formalmente adquieren y la experiencia que desarrollan durante
su ejercicio empresarial estableciendo el perfil que los identifica y que potencia

el desarrollo de sus organizaciones.

Por ello, con el transcurso del tiempo y desde la entrada en vigencia de
este concepto, se ha podido determinar que puede ser aplicado en diversos
tipos de organizaciones resaltando siempre a la educacién como el eje
transversal que promueve al mismo en las personas y coadyuva al hecho de
asumir con mayor experiencia los retos que la globalizacién ofrece en diversos
escenarios, entre ellos, el empresarial con sus propias particularidades y segun
el contexto econdmico en el que se desarrollan, incluyendo a las micro y

pequenas empresas (Medina, 2019).

De esta forma, la teoria del capital humano comprobd segun Becker -
citado por Sandoval y Hernandez (2018) - que el manejo del conocimiento por
parte de los responsables impacta en la productividad de las organizaciones,
teniendo a los trabajadores como actores principales que impulsan su
crecimiento, surgiendo una especie de simbiosis entre el capital humano y el
fisico que tributan a la produccion de bienes y servicios de calidad en funcién
de la inversion que se realice, impactando en la economia de las empresas y

las sociedades donde se desarrollan.

Ademas de la educacion adquirida de manera formal, hay otros aspectos
que dinamizaron la definicibn practica del capital humano, tales como la
experiencia que los propietarios adquieren al frente de las empresas, sumados
al conjunto de capacidades o habilidades que desarrollan de menor a mayor
medida como parte de ese ejercicio, generando que el rendimiento de las
organizaciones empresariales sea positivo a nivel de microempresas y se
extienda durante su evolucion impactando en su desarrollo empresarial
(Beltramino et al., 2020).

Kucharcikova et al. (2018) indicaron que el desarrollo empresarial tiene

como base a la aplicaciéon del capital humano, el cual actia como un elemento
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catalizador que impulsa, en aquellas empresas que han adoptado la teoria
aspectos tales la competitividad y la sostenibilidad que, a la par del desarrollo
empresarial, actuan como indicadores de gestidén de las empresas, valorando el
conocimiento que se posee, enfocandose en la sistematizacion del desarrollo y
del fortalecimiento empresarial en vinculacion con las estrategias que creen las

empresas.

Por otro parte, la teoria del capital social o red social, vinculada también
al estudio del emprendimiento empresarial y su gestion, resaltdé que las
empresas son escenarios perfectos para generar capital social ya que los
integrantes de su entorno privilegian el logro de objetivos comunes sobre los
individuales, siendo la confianza mutua un elemento clave para la promocion
del necesario trabajo en equipo, el cual potencia las relaciones que surgen al
interior de la organizacion pero también al exterior de la misma y hacia otras a

manera de redes de comunicacion colaborativas (Bretos et al., 2018).

De esta manera, el concepto de capital social fue asociado con la teoria
de redes, pues de hecho se derivé de él, siendo dimensionado en tres aspectos
claves: las redes, la confianza y las normas sociales (Vasquez, 2018), que
permitieron definirlo como la fuerza cooperativa que exhiben los miembros de
una organizacion, tangible en la practica de valores, abocada al logro de los
objetivos de caracter individual y comunitario y que se extienden al macro
entorno de la empresa generando las conexiones necesarias con otras que

permiten la potenciacion de su desarrollo empresarial (Ayaviri et al., 2017).

En efecto, la teoria de redes valoré lo que una empresa puede lograr
cuando cuida y explota su patrimonio (monetario y cualitativo) y extiende sus
beneficios a toda la organizacion, rescatando aquello que el exterior pueda
brindarle a través de la formacibn de contactos que la integren a
organizaciones similares que lejos de competir por competir les ofrezcan
respaldo, el cual es de ida y vuelta (Buta, 2016), tal cual lo hacen las
asociaciones, las cooperativas o los grupos empresariales que promueven el

crecimiento empresarial.
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Sin embargo, era importante destacar que el sélo hecho que las
organizaciones formaran relaciones internas en su entorno y externas al mismo
no garantizaban que las mismas generen beneficios permanentes pues de
hecho se necesitaba que estas relaciones sean constantes y perfeccionadas en
cada interaccion de manera que el capital social que se generaba gracias a
estas conexiones se fortaleciera, sosteniéndose en el tiempo y generando real
impacto en el crecimiento y desarrollo empresarial de las organizaciones que lo

promovieran como estrategia y como ventaja competitiva (Cevallos, 2019).

En ese orden de ideas, aspectos como crecimiento, desarrollo y
sostenibilidad empresarial devinieron o se relacionaron con la definicion vy
analisis del concepto de gestion empresarial, ya que este se implementdé en el
tiempo considerando los aportes individuales de sus conductores y su grado de
asociacion con el entorno, garantizando de esta forma el logro de un adecuado
nivel de competitividad en las organizaciones dentro de sus respectivos
mercados de accion (Pereira, 2019), incluyendo en este alcance a las micro y

pequenas empresas Y la calidad de servicio que necesitaban impulsar.

Dado esta coyuntura, se hizo dificil distinguir lo que finalmente hacia
referencia el término de desarrollo empresarial por los delgados limites que
presentd con otras definiciones importantes como innovacion, emprendimiento,
crecimiento, sostenibilidad y demas relacionadas a la evolucion de las
empresas como las MYPES, a las cuales se les ha estigmatizado como entes
de impulso o de limitacion para el desarrollo econémico de los paises donde su
presencia, por lo general, supera largamente a la de medianas y grandes

empresas, siendo esto vital para su fortalecimiento (Achtenhagen et al., 2017).

En este contexto, para Hernandez et al. (2018a) un aspecto que logro
marcar la diferencia entre una empresa que evoluciona y otra que no, es la
gestion de la calidad a nivel organizativo, la cual se ha constituido como aquel
conjunto de habilidades que potencian el crecimiento y consolidacion de las
empresas, permitiéndoles adquirir un identidad particular que las diferencia de
las otras, donde la atencion al cliente adquiere un rol crucial, valorado por los
consumidores y de la cual existen varios modelos factibles de ser adaptados a

cualquier tipo producto o servicio.
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Entre los modelos existentes relacionados a calidad de servicio, la
escala SERVQUAL vy la escala SERVPERF, derivada de la primera, han sido
los mas aceptados y populares en su uso por las ventajas que ofrece al
momento de medir los principales atributos relacionados al servicio al cliente a
través del uso de las percepciones y las expectativas, asi como por la facilidad
de su implementacion (Duque y Palacios, 2017), lo que no ha significado que
puedan ser los Unicos a utilizarse, pues la calidad de servicio es un concepto

bastante flexible de ser calificado y cuantificado.

El modelo SERVQUAL, de origen americano, proponia medir la calidad
de servicio a partir del establecimiento de cinco dimensiones: confianza vy
empatia; fiabilidad; responsabilidad; capacidad de respuesta y tangibilidad, las
cuales permitian a las empresas que lo aplican asegurar la gestion de la
calidad utilizando como base el parecer del cliente sobre los productos y la
forma como estos eran ofrecidos para su presentacion y venta (Reyes et al.,
2019). Otros modelos diferentes al SERVQUAL igual han sido validos en

funciéon su adaptabilidad a la realidad y magnitud de cada organizacion.

Por consiguiente, se hizo preciso establecer las definiciones de
desarrollo empresarial y calidad de servicios aterrizados al tipo de MYPES que

iban a estar bajo estudio en la investigacion desarrollada.

Asi, Gonzales y Becerra definieron al desarrollo empresarial como: “un
concepto integrador que articula diversos elementos con los que el empresario
puede llevar a una organizacion hacia el logro de sus objetivos, logrando un
impacto positivo en las entidades mediante el reconocimiento de las

capacidades del capital humano” (2019, p. 11).

De esta manera, la carencia de experiencia adquirida y conocimientos
formales sobre como lograr este desarrollo originaron un impacto negativo en
las empresas cuando su gestion es dirigida de manera empirica y con un norte
basado en factores como el azar, la oportunidad o el derecho que tiene todo

ciudadano a hacer empresa como juzgue conveniente (Tapia et al., 2020).
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Es asi que la gestiéon del conocimiento ha sido trascendental para el
logro de desarrollo empresarial al ser un elemento estratégico que los
conductores de las empresas (duefios o gerentes) utilizan como parte de un
proceso integral que se debe emprender del interior al exterior de las
organizaciones (Huilcapi y Mora, 2017); asi como también lo son los procesos
administrativos, los cuales influyen en la gestion empresarial y el éxito de las
organizaciones y, por tanto, pueden ser considerados como factores que

tributan al desarrollo de las empresas (Calderon et al., 2018).

Para Mendoza (2017) los procesos administrativos, también forman
parte de la gestibn empresarial y pueden ser definidos en relacion a las
funciones del proceso de administracion como lo son: la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control, las cuales conjugadas con la aplicacion
de innovacién en las organizaciones permiten las trasformaciones necesarias
para mejorarlas y hacerlas mas competitivas en el mercado, generando la
propuesta de nuevos modelos de negocio que se adapten a las necesidades de

ese mismo mercado.

La planeacion refiere la necesidad de establecer los aspectos iniciales
previos a cualquier actividad administrativa que permita generar la necesaria
hoja de ruta que guie hacia el logro de objetivos y metas establecidos en base
a la asignacion de recursos y programacion de acciones. Luego, la
organizacion concretiza la planificado a través del establecimiento de quiénes
asumiran las acciones planteadas con sus respectivos recursos, determinando
niveles de responsabilidad y decisidon qué recaen en areas y/o personas (Mora
et al., 2016), por dichas caracteristicas ambas funciones son consideradas la

parte estatica u operativa del proceso administrativo.

Por otro lado la direccion, asociada siempre a los aspectos de
motivacion y liderazgo, es una funcién estratégica que permite a los
conductores de las empresas establecer la parte activa del trabajo a desarrollar
al interior y exterior de lo organizacion a fin de crear ventajas competitivas que
les permitan destacar en medio de un entorno cambiante a través de la toma
de decisiones que apunten al cumplimiento de los objetivos y metas planteadas

en la etapa de planificacion (Burbano, 2017).
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Entre los elementos que pueden formar parte de la funciéon de direccién
se puede resaltar a la comunicacion la cual - al igual que el factor humano, la
responsabilidad y la autoridad - contribuyen al logro de los objetivos
organizacionales, pues por el caracter mas intimo y particular de esta funcidn,
se facilita que los conductores de las empresas se relacionen con mayor
cercania a sus colaboradores promoviendo la resolucién de problemas que
puedan surgir apoyados en la motivacion y la coordinacion de todos los

miembros y elementos de la organizacién (Acosta y Jiménez, 2020).

En ese sentido, la comunicacién interna que surge en las organizaciones
comprende segun Pazmay Ramos: “la transmisién de la informacién necesaria
para la realizacion de las tareas y aquella relacionada con aspectos personales
de los miembros” (2018, p. 2705); por tanto este elemento posibilita de menor a
mayor grado la siguiente fase del proceso administrativo, el control, pues
permite la transferencia de todo aquello que en una organizacion es importante
de entender vy, luego, verificar, para lo cual se vale de diversos elementos

tangibles y no tangibles.

Asi, el control, ultima fase del proceso administrativo, no lo cierra sino
que lo reinicia ya que permite precisamente la regulacion de lo actuado a través
de la medicidn, la necesaria correccion y la retroalimentacion de aquello que
aleja a la organizacion del cumplimiento de sus objetivos por las desviaciones

propias que planificado y permitiendo la mejora continua (Mero-Vélez, 2018).

Entonces, el desarrollo empresarial puede catalizar del espectro

organizacional a:

Diferentes elementos con los que el empresario puede llevar a una
organizaciéon hacia el logro de sus objetivos. Elementos como
crecimiento econdmico, cultura empresarial, liderazgo, gestion del
conocimiento e innovaciéon. Es un concepto integrador con el que se
puede lograr un impacto positivo en las organizaciones mediante el
reconocimiento de las capacidades del capital humano. (Delfin y
Acosta, 2016, p. 187)
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Es asi como han tomado sentido diversos estudios que relacionan el
concepto de desarrollo empresarial con aspectos tales como emprendimiento,
innovacioén, crecimiento y sostenibilidad, pues dichos factores generalmente se
conjugan para impulsar el logro del mismo a nivel organizacional en las

empresas.

Segun Velasquez et al. (2018), la innovacion era un factor de alta
relevancia para el desarrollo de las organizaciones empresariales, el cual ha
dejado de ser opcional e involucra a aspectos tecnolégicos y de tipo comercial
pudiendo provenir del interior o del exterior de la empresa y manifestandose en
actividades tales como: la investigacion y el desarrollo; la gestion del
conocimiento, tecnologias, disefio de productos y/o servicios, comercializacion
y formacion empresarial, las cuales de manera particular o combinada apuntan

a la mejora de la productividad de las empresas.

Anuado a esto es importante resaltar que la innovacion no se ha
restringido a las mejoras tecnolégicas que se puedan implementar, sino
también al logro de cambios que han ido desde la estructura hasta el
posicionamiento externo que la empresa logre a través de factores como el
marketing (Cano et al., 2018), orientados siempre a la diferenciacion de los
productos y servicios que las empresas ofertan, sobre todo en
emprendimientos de etapa temprana que buscan generar estrategias

competitivas accesibles para maximizar su productividad y evolucionar.

Asi como la innovacién, el emprendimiento es una corriente con
marcada presencia en la actualidad y asociado con el concepto del desarrollo
empresarial. Este tiene sus bases en el denominado espiritu empresarial
propuesto por Schumpeter, citado por Mehmood etal. (2019), el cual se
sugiere es una especie de precursor de lo que hoy se conoce como
emprendimiento caracterizado por su dinamismo y, donde una vez, la
innovacion entra a tallar al momento de generar nuevos productos y procesos

por parte del empresario a cargo de éstos.

De eso se ha desprendido que el emprendimiento puede encontrar

multiples definiciones que abarcan no sélo el empresarial, aunque este sea el
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mas resaltado, ya que sugiere una vision amplia en la que tanto un hombre
como una mujer pueden mostrar sus capacidades para llevar a cabo una tarea
o actividad de forma muy propia y particular en cualquier sector que lo decidan,
entre ellos el de la creaciéon de negocios, generando beneficios personales,
societarios y sociales en un medio plagado de incertidumbres y riesgos que
deben asumir implementado estrategias creativas, innovadoras y empiricas
(Arteaga et al., 2020)

Al hablar entonces de desarrollo empresarial también es necesario
resaltar el aspecto de crecimiento pues, frecuentemente, ambos conceptos se
asocian; sin embargo, podria considerarse que este ultimo es producto de la
accion de administrar que sea da al interior las organizaciones, la cual - basada
en la creacion y aplicacion de estrategias particulares o coyunturales - se
orienta al cumplimiento de los objetivos y metas que las empresas han
establecido para lograr su natural evolucién (Aguilera y Virgen, 2016), la cual

deberia ser sostenida en el tiempo.

Precisamente la sostenibilidad es otro concepto que se deriva del
desarrollo empresarial que los emprendedores buscan lograr producto del
crecimiento que experimentan. Este concepto permite caracterizar a las
empresas como aquellas organizaciones que se esfuerzan por lograr el éxito
de sus operaciones a través de una gestion que impacte en la sociedad en la
que se desarrollan de manera clara y responsable en lo ambiental, lo social y lo

economico (Bernal, 2018).

De esta manera, una adecuada gestién administrativa de los elementos
que los emprendedores consideren se adecuan mas a su modelo de negocio
puede impactar positivamente en el desarrollo empresarial, aun cuando estén
en la etapa mas temprana de su emprendimiento, teniendo como base al
proceso administrativo, pero también rescatando aspectos tan basicos como el
trabajo en equipo y la atencion al cliente (Ramirez et al., 2017) para lo cual de
hecho hoy en dia pueden capacitarse de forma libre (a través de internet) o

mas formal (a través de programas de fomento al desarrollo).
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Las MYPES son los emprendimientos que por excelencia son estudiados
de manera constante por su coyuntura que cambia y adapta al entorno en el
cual se desarrollan pues generalmente surgen de ideas creativas y hasta
irreverentes en lo que se refiere a su creacion y constitucion, generando
estrategias que rompen con los esquemas de lo tradicional, funcionando
algunas veces y fracasando otras, pero aportando a la economia personal,
familiar y social, de ahi su gran presencia y, por ende, mayor conexion con sus

clientes, lo que se constituye como una ventaja (Borja et al., 2020).

Esta ventaja de las MYPES debe ser sustentada en el tiempo para que
no se convierta precisamente en su debilidad, siendo la calidad el concepto que
todas las empresas, incluyendo las micro y pequeias empresas, buscan lograr
pero que antes deben entender, para poder instaurarla como una cultura muy
propia de su organizacion y de su funcionamiento, sin perder el norte principal:
generar rentabilidad con productos y servicios de calidad que haga que los
clientes estén satisfechos en un mercado que cambia vertiginosamente en

base a las llamadas tendencias (Hernandez et al., 2018b).

La calidad de servicio, como el desarrollo empresarial, puede tener
muchos angulos para su definicion pues se asocia con conceptos tales como la
propia calidad, la satisfaccion y la percepcién, los cuales en su conjunto se
relacionan o asocian al momento de realizar estudios dirigidos a entender el
comportamiento de los consumidores frente a los productos y servicios que las
empresas les ofrecen, la manera como se les ofertan y como reaccionan frente
a la interaccion con sus proveedores, presentandose de manera diversa y muy

subjetiva dependiendo del mercado en que se mida (Bustamante et al., 2019).

Al respecto, la calidad de servicio es también un concepto que integra
tanto a la evaluacion de elementos tangibles (como los productos) como
intangibles (como los servicios) pues: “se manifiesta como la evaluacion del
servicio en negocios de servicios y de productos que involucran alguna forma

de servicio en la atencion al cliente” (Vera y Truijillo, 2018, p. 2).
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Por tanto, en lo que concierne a la calidad de servicio son los clientes
quienes actualmente se constituyen como el elemento que permite su
medicion, retroalimentacion y mejora, pues estos reconocen el papel que
juegan habiendo pasado de la figura de simples consumidores pasivos a
consumidores activos que pueden y logran afectar el comportamiento de las
empresas, en lo que corresponde a la mejora de su rentabilidad, crecimiento y
sostenibilidad, considerando como elementos imprescindibles de la calidad de
servicio a las necesidades y las expectativas de los clientes (Rojas et al.,
2020b).

Respecto de las necesidades de los clientes, Duque etal. (2016)
refirieron que éstas pueden ser entendidas a partir del reconocimiento de
aquello que el consumidor requiere respecto de los productos y servicios que la
empresa ofrece y que esta debe establecer en funcion de haber primero
escuchado lo que los clientes necesitan y, luego, entendido esos
requerimientos, llevarlos a la practica, orientandose siempre a la mejora
continua de dichos productos y servicios, volviendo esa practica parte de su

cultura empresarial.

Asi, dentro de las dimensiones que involucran a las necesidades de los
clientes se puede mencionar a la filosofia de servicio y las mismas necesidades
personales de los clientes, como factores claves que permiten su satisfaccion
(Rojas et al., 2020c), siendo asi que la filosofia de servicio debe constituirse
como parte de la filosofia de cualquier empresa, la cual procura lograr el
equilibrio entre las necesidades de los clientes internos (colaboradores) y los
externos (consumidores) para asegurar una interaccion armonica y de calidad

dentro de la organizacion (Collins, 2018).

En efecto, Navarro et al. (2018) sefialaron que siendo la calidad un un
elemento inherente en la gestion de todo empresa es imprescindible que estas
identifiquen en el cliente a ese elemento primordial que da razon a los
productos y servicios ofrecidos, siendo neuralgico que se entienda que la
articulacion de recursos y tecnologia que puedan poseer no optimiza su utilidad
por la cantidad poseida sino por la direccion que se les provea de forma

planificada y organizada, sin importar el tamafio de lo organizacion, siendo
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importante el establecimiento de aspectos tales como la misién, la vision y
objetivos que brinden la identidad y hoja de ruta que se necesita al momento de
establecer su propio filosofia de servicio, horizontal por supuesto, esto es su
propio entender particular del negocio, de como se hacen y deben hacer las
cosas en tendencia al logro de la competitividad en cada uno de sus procesos

(cadena de valor por encima de estructura funcional).

Por otra parte, las necesidades personales de los clientes hacen
referencia a la dependencia que tienen las empresas respecto de estos para
poder operar como tales, debiendo considerar no sélo a aquellas de tipo actual
sino también las que puedan surgir a futuro y que contribuyan a la resolucion
de los problemas que los clientes buscan cubrir con los productos y/o servicios
que las empresas les brindan en medio de un entorno amable y capaz de

afrontar con éxito la solucién de estas necesidades (Moran, 2017).

Igualmente, las necesidades personales de los clientes deben ser
gestionadas de forma propia y adecuada a través de la denominada gestion al
cliente, ajustandose al tipo de organizacion y de consumidor, tomando en
cuenta que mas que un valor agregado el conocerlas y administrarlas se ha
constituido como un aspecto obligatorio y primordial que toda empresa debe
exhibir al momento de relacionarse con su publico, sin importar la magnitud de
la misma (MYPE, mediana o gran empresa) y que debe estar presente durante
todo el proceso productivo o de servicio, logrando que la percepcién del cliente
respecto de la empresa guarde sintonia con aquello que paga y recibe (Arenal,
2019).

Entonces, las expectativas de los clientes se relacionan directamente
con el tipo de servicio que desean recibir en funciéon a la calidad, que compara
lo anhelado por el cliente y realmente recibido (Arciniegas y Mejias, 2017),

pudiéndose establecer:
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Dos niveles de expectativas de servicio. Uno de ellos es el servicio
deseado, corresponde al nivel que el cliente espera recibir y realiza
consideraciones sobre “puede ser” y el “debe ser’. Igualmente
experimentan otro nivel de expectativa al que se le denomina servicio
adecuado, donde el cliente admite un umbral, es decir, es el servicio

minimo que el cliente puede tolerar. (Sanchez y Sanchez, 2018, p. 65)

Lo sefialado, fue fortalecido por Rogel ( 2018), quién haciendo referencia
modelo conceptual establecido por Zeithaml y Bitner, sefialé que el servicio que
un cliente espera recibir tiene dos marcados niveles: el servicio deseado y el
servicio adecuado, ambos aspectos expectantes que el publico separa en su
inconsciente como lo que considera debe recibir (deseado) y lo que puede
recibir (adecuado), estableciendo sin proponérselo una especie de margen de
error validado por €l mismo, es decir, una zona de tolerancia que, sin arriesgar
la compra, acepta como parte de dicha experiencia por los factores que la

puedan rodear.
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IIl. METODOLOGIA
3. 1. Tipo y diseio de investigacion

Tipo de investigacion

El estudio por su finalidad o propésito fue una investigacion
aplicada (Ley Marco de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica,
2018) ya que desarrollé un programa empresarial enfocado en mejorar la
calidad de servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP-PIURA, lo
cual guardd concordancia con lo indicado por Hernandez-Sampieri et al.
(2014), que sefialaban que este tipo de investigaciones buscan aportar a
la resolucion de un problema especifico, como fue el caso de las MYPES
estudiadas respecto de la calidad de servicio que se buscaba mejorar

como parte de su desarrollo empresarial

Asi mismo, segun el enfoque la investigacion fue de tipo
cuantitativa pues estudié los fendmenos ocurridos de manera objetiva,
lejos de subjetividades, emitiendo hipotesis contrastables empiricamente
a través de la utilizacion de técnicas estadisticas e instrumentos
debidamente validados para el analisis de los datos recogidos que
permitié dar respuesta al problema observado al interior de las MYPES

bajo estudio de forma concreta, puntual y rigurosa (Sanchez, 2019).

Por otra parte, por su alcance, la investigacion fue de tipo
descriptivo-explicativo puesto que a través de la misma se logro el
detalle del grupo estudiado en lo que respecta a las caracteristicas
particulares que presentaban frente a otras MYPES asociadas en el
Distrito de Piura, permitiendo su identificacion y singularizacién y, a su
vez, explicar su comportamiento a través de la comprobacion de la

hipétesis que se plante6 (Ramos, 2020).

Disefio de investigacion

El disefio considerado en la investigacion fue experimental del tipo
pre experimental de un solo grupo, donde a las MYPES de la CAPDEMP-
Piura se le aplico un cuestionario previo al disefio y desarrollo del

programa de desarrollo empresarial y después se les aplicé el mismo
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cuestionario con el propdsito de evaluar los resultados de la intervencion
planteada sobre la calidad de servicio (Chavez et al., 2020), quedando el

disefio de la forma siguiente:

G O1 X O2

Dénde:

G: Grupo de control: MYPES asociadas a la CAPDEMP-
Piura.

O1: Medicion de la calidad de servicio del grupo antes de
aplicar el programa de desarrollo empresarial.

O2: Medicion de la calidad de servicio del grupo después de
aplicado el programa de desarrollo empresarial.

X: Estimulo: Programa de desarrollo empresarial.

3. 2. Variables y operacionalizacion

Respecto de lo que se entiende por variable, Villasis y Miranda
(2016) precisaron que: “Las variables en un estudio de investigacién son
todo aquello que medimos, la informaciéon que colectamos, o bien, los
datos que se recaban con la finalidad de responder las preguntas de
investigacion, las cuales habitualmente estan especificadas en los
objetivos” (p. 10). En ese sentido para la presente investigacion se

establecid como variables de estudio a:

Variable independiente: Programa de desarrollo empresarial

Definicidn conceptual: Se manifiesta como un concepto integrador que
articula diversos elementos con los que el empresario puede llevar a una
organizacion hacia el logro de sus objetivos, logrando un impacto positivo
en las entidades mediante el reconocimiento de las capacidades del

capital humano (Gonzales y Becerra, 2019b).

Definicién operacional: Esta variable presentd cuatro dimensiones:
emprendimiento (indicadores: espiritu empresarial, formalidad del
negocio, género de la emprendedora y resistencia a la pandemia);

innovacion (indicadores: diferenciacion de productos y/o servicios,
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estrategias de marketing y uso de tecnologias de la informacion);
crecimiento (generacion de ingresos econdmicos, apoyo del gobierno,
orientacion empresarial, apoyo de la familia) y sostenibilidad (indicadores:
Impacto ambiental, Impacto social y resultados econémicos). La escala de
dimension fue de tipo ordinal (Likert) con criterios de respuesta en el
rango de totalmente acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

Variable dependiente: Calidad de servicio
Definicidn conceptual: Se manifiesta como la evaluacion del servicio en
negocios de servicios y de productos que involucran alguna forma de

servicio en la atencion al cliente (Vera y Trujillo, 2018b)

Definicion operacional: Esta variable presenté dos dimensiones:
necesidades del cliente con sus indicadores filosofia de servicio y
necesidades personales y expectativas del cliente con sus dimensiones
servicio deseado y servicio adecuado. La escala de dimension fue de tipo
ordinal (Likert) con criterios de respuesta en el rango de totalmente
acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo (Anexo 1).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo

Siendo que esta puede ser definida como: “el conjunto de casos,
definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de
la muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados” (Arias
et al., 2016), en el estudio desarrollado la poblacion estuvo conformada por
el 100% de las MYPES de la division de mujeres asociadas a la
CAPDEMP-Piura al 2021 (15 MYPES) segun el detalle siguiente:
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Tabla 1

Integrantes de la division de mujeres de la CAPDEMP considerada como
poblacion de estudio

Grado de instruccion Numero de mujeres
Basica — Secundaria 11
Técnica
Universitaria 3
Total 15

Nota. Esta tabla muestra el grado de instruccién de las conductoras de las MYPES
participantes del estudio, el cual fue obtenido a través del primer cuestionario aplicado.

Para su delimitaciéon se tuvo en cuenta a:

e Criterios de inclusion: MYPES asociadas a la division de mujeres de
la CAPDEMP-Piura formales o informales que se hayan integrado
hasta el mes de mayo de 2021, cualquiera sea su rubro comercial y/o
de servicios.

e Criterios de exclusion: MYPES asociadas a la divisién de mujeres de
la CAPDEMP-Piura formales o informales que se hayan integrado del
mes de mayo de 2021 en adelante, cualquiera sea su rubro comercial

y/o de servicios.

Debido a que se trabajo con el total de la poblacidén no se establecio
muestra ni muestreo como parte del disefo, siendo la unidad de analisis las
conductoras (propietarias) de las MYPES asociadas la CAPDEMP-Piura,
quienes se convirtieron en las participantes del programa de desarrollo

empresarial propuesto.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue el cuestionario
para la técnica de encuesta (Lopez y Fachelli, 2015), el cual fue validado
por el juicio de expertos profesionales en programas de desarrollo

empresarial y calidad de servicio; mientras que para medir la fiabilidad del
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mismo se utilizé el método de estabilidad (test-retest) pues la misma
version de ellos se aplico a las conductoras de las MYPES de la
CAPDEMP-Piura antes de aplicar el programa y después de concluirlo, asi

como el Alfa de Cronbach (Anexo 3).

Validez

El juicio de expertos permitié verificar la validez del instrumento
antes de su aplicacion por la necesidad de evidenciar que el contenido era
el adecuado en funcion a las variables de estudio, recurriendo a
profesionales que poseyeran el conocimiento necesario asi como la
experiencia en el campo de uso de estas y, al mismo tiempo, contaran con
la disposicion necesaria para la revision, verificando su alineacion con los
objetivos del estudio y proporcionando las oportunidades de mejora en

cuanto a redaccion, forma y contenido (Galicia et al., 2017) (Anexo 4).

Confiabilidad

Para comprobar que el instrumento otorgaba los mismos resultados
bajo diferentes escenarios (como tiempo de aplicacién, persona que lo
aplica, sujeto evaluados y/o el margen de error aceptado) pasaron por una
prueba inicial (que incluyé al 100% de la poblacién bajo estudio) utilizando
para tal fin el denominado Coeficiente de Alfa de Cronbach que determiné
la homogeneidad del instrumento al obtener un indice de 0.832, siendo lo
idealmente aceptado que se ubique en el rango del 0.7 al 0.9 (Bardén y
Diaz, 2018) (Anexo 5).

Descripcion operativa del instrumento: ficha técnica

Nombre: PDD-MYPES-CAPDEMP Programa de Desarrollo Empresarial
para Micro y Pequefias Empresas asociadas a las Camara Peruana de
Desarrollo Empresarial

Autor: Mg. Letty Angélica Huacchillo Pardo

AnRo: 2021

Tipo de instrumento: Cuestionario

Administracion: De 20 a 30 minutos aproximadamente

Aplicacion: Electronica y telefénica
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Objetivo: Determinar la influencia de un programa de desarrollo empresarial
en la calidad de servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP - Piura
Numero de encuestas realizadas: 15

Numero de encuestas validadas: 15

Numero de items: 32

Escala: Likert

Descripcion de la escala:

5. Totalmente en desacuerdo

4. De acuerdo

3. Ni de acuerdo ni es desacuerdo

2. En desacuerdo

1. Totalmente en desacuerdo

Significacion: Dirigida a evaluar el grado de desarrollo empresarial y
entendimiento de la calidad de servicio de las conductoras de las MYPES
asociadas a la CAPDEM-Piura.

3.5. Procedimientos

Para el recojo de informacion se tuvo en cuenta que la aplicacion
del cuestionario previo y final se realizaria de manera remota a través de la
herramienta Google Forms y/o llamadas telefonicas, teniendo en cuenta las
condiciones de bioseguridad reglamentadas hasta el 30 de marzo de 2021
por el estado de emergencia nacional a causa de la pandemia mundial
originada por la COVID-19, que restringian el derecho a la reunion y al
transito en el territorio nacional (Decreto Supremo que prorroga el Estado

de Emergencia Nacional, 2021).

Para llevar a cabo la aplicacion del cuestionario se solicité el
permiso de la Camara Peruana de Desarrollo Empresarial en la persona de
Pedro Hernandez Carrera, director ejecutivo de la organizacién, quién
proporciono el permiso y brindé los datos de contacto con grupo de MYPES
con los que se trabajaria el programa. Para ello se presenté la propuesta
del mismo y una vez que se contd con el permiso correspondiente se
procedio a aplicar el cuestionario antes de iniciar la actividad investigativa a

través de Google Forms.
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Con los resultados obtenidos en el pre test se procedio a elaborar
el programa de desarrollo empresarial aplicado, considerando aquellos
aspectos mas relevantes para cada una de las variables bajo estudio. Una
vez concluido el programa se procedié nuevamente a aplicar el instrumento
(postest) a través de llamadas telefénicas a cada una de las participantes,
puesto que por la coyuntura en salud en la Regién Piura se tuvo que
priorizar el recojo de informacién de manera pronta para asegurar la
continuidad del estudio en los plazos establecidos en el cronograma de

actividades.

Finalmente se procedio a realizar la comparacién del estado de las
variables y sus dimensiones antes y después del programa aplicado a fin
de medir la existencia o no de diferencias significativas en estas y por ende
en el grupo de MYPES bajo estudio, permitiendo establecer si el programa
de desarrollo empresarial influyé en la calidad de servicio de las micro y

pequefas empresas asociadas a la CAPDEMP - Piura en el afio 2021.

3.6. Método de analisis de datos
Los resultados obtenidos fueron presentados en tablas para
representar la distribucién de las frecuencias, rangos o diferenciaciones
obtenidas con sus correspondientes graficos permitiendo de esta manera
el andlisis descriptivo del estado de las variables programa de desarrollo
empresarial y calidad de servicio (con sus correspondientes dimensiones)

antes y después de aplicada la propuesta del programa.

Para ello se empled el programa estadistico SPSS en su version
26.0 para el analisis de los datos y el programa informatico Microsoft
Excel 2010 para la tabulacién de los mismos cuando fuera necesario y
previo a ser trasladarlos al programa estadistico y asi llevar a cabo la
comprobacién de la hipdtesis planteada mediante un analisis no
paramétrico que utilizd el coeficiente de Alfa de Cronbach para medir la
confiabilidad del instrumento utilizado en el pretest y postest y la Prueba
de Rangos con signo de Wilcoxon para datos pareados para la
comparacion de resultados obtenidos tras la aplicacién del programa de

desarrollo empresarial (Ramirez y Polack, 2020)
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Luego, terminado el programa se llevé a cabo el analisis inferencial
de los resultados obtenidos a través de su comparacién con el fin de
determinar la diferenciacién existente entre ambos momentos del estudio
realizado, lo que permiti6 determinar la influencia del programa de
desarrollo empresarial sobre la calidad de servicio en las MYPES

participantes.

3.7. Aspectos éticos
Entre las consideraciones éticas para el desarrollo de la
investigacion se tuvo en cuenta los aspectos contemplados a nivel
internacional por la Asociacion Americana de Psicologia, cumpliendo en
estricto las pautas establecidas en la guia de normas APA Séptima
Edicion (Recursos bibliograficos, 2020) como una forma de garantizar el
respeto por la propiedad intelectual de los distintos autores que fueron

citados y referenciados como parte del desarrollo del estudio.

A nivel nacional se tuvo en cuenta lo establecido en el Cdédigo
Nacional de la Integridad Cientifica (Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia, 2019) que establecidé la observancia de principios tales
como integridad a lo largo del desarrollo de todo el trabajo; honestidad
intelectual al momento de presentar los antecedentes o teorias que dan
soporte tedrico a lo presentado; objetividad e imparcialidad en la
interaccion con la organizacion que permitié el desarrollo de la
investigacion; veracidad, justicia y responsabilidad sobre todo al
momento de la presentacion de resultados y la discusion de los mismos
y, finalmente, la transparencia en la aplicacién de los instrumentos y

analisis de los datos consignados.

Asi mismo, a nivel local se tom6é como referencia la Guia de
Elaboracion del Trabajo de Investigacién y Tesis para la obtencion de
grados académicos y titulos profesionales proporcionada por el
Vicerrectorado Académico de la Universidad César Vallejo la cual
establecié la estructura del trabajo presentado para garantizar que
investigacion se adecue a los parametros de calidad que garanticen la

idoneidad de la misma a nivel académico.
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Finalmente, para lo que corresponde a la aplicacion de
instrumentos se realizd un trabajo previo con las participantes
encuestadas con el fin del explicarles el alcance de la investigacion, asi
como la confidencialidad que se guardd sobre las respuestas brindadas,
obteniendo asi su voluntad de participar en la investigacion., lo cual fue

respaldado por el permiso otorgado la CAPDEMP-Piura.
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IV. RESULTADOS

Respecto de la evaluacion inicial de las participantes

Resultados a nivel de objetivo especifico N° 01

La evaluacion a las participantes de la MYPES asociadas a la CAPDEMP-Piura
se realizd de forma previa a la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial mostrando que la variable calidad de servicio no estaba
plenamente desarrollada al interior de estas, tal como se aprecia en la figura

siguiente:

Figura 1

Distribucion de la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones de las
participantes de la investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura antes de la
aplicacion del programa de desarrollo empresarial, segun nivel

100,0% 0,0% Nivel
— DAt
[ Medio
[ Bajo
80,0%
G60,0%
40,0%
20,0%
0,0% - — - - -
Calidad de Servicio Mecesidades del  Expectativa del cliente
cliente

Variable Calidad de Servicio y dimensiones

La figura 1 evidencié que un mayor porcentaje de participantes antes de
la aplicacion del programa de desarrollo empresarial presentaron un nivel
medio, tanto en la variable calidad de servicio, representado por el 86,7% (13
participantes), como en las dimensiones que la conformaban como
necesidades del cliente, cuyo porcentaje ascendio al 73,3% (11 participantes) y
el 86,7% (13 participantes) en la dimension expectativa del cliente,

respectivamente.
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Resultados a nivel de objetivo especifico N° 02

El disefo del programa de desarrollo empresarial para la mejora de la calidad
de servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP-Piura se realizé de forma
posterior a la primera evaluacion de las participantes a través del cuestionario

inicial, tal como se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 2

Diserfio de propuesta de programa de desarrollo empresarial concluida la
primera aplicacion del cuestionario a las participantes de la investigacion
propuesta en la CAPDEMP - Piura

. Duracion de Total de
. Numero de yd s
Temas de trabajo . sesién duracion
sesiones . .
(minutos) (minutos)
Calidad de Servicio 2 120 240
Filosofia de Servicio 2 120 240
Necesidades > 120 240
Personales
Servicio deseado 2 120 240
Servicio adecuado 2 120 240
Total 10 1200

Nota. Elaboracién propia con los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario
inicial antes de ejecutar programa de desarrollo empresarial.

En la tabla 2 se detalla que como parte de la investigacién se cumplié con
la propuesta del disefio del programa de desarrollo empresarial a partir de la
obtencion de resultados del cuestionario inicial aplicado a las representantes de
la MYPES consideradas para el desarrollo de la investigacion. Para tal fin se
determind la realizacion de cinco temas de trabajo. Cada tema de trabajo
contempld la realizacidon de dos sesiones de trabajo en funcién de la variable
calidad de servicio, y de los indicadores filosofia de servicio y necesidades
personales (asociados a la dimension necesidades personales) y de los
indicadores servicio deseado y servicio adecuado (asociados a la dimension

expectativa del cliente).
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Respecto de la evaluacion posterior de las participantes

Resultados a nivel de objetivo especifico N° 03

La ejecucion del programa de desarrollo empresarial orientado a la mejora de
la calidad de servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP-Piura se llevo a
cabo con algunas restricciones propias del periodo de pandemia COVID-19, tal

como se observa en siguiente tabla:

Tabla 3

Ejecucion de la propuesta de programa de desarrollo empresarial concluida la
primera aplicacion del cuestionario a las participantes de la investigacion
propuesta en la CAPDEMP — Piura

, Duracion de Total de
. Numero de iy .y
Temas de trabajo . sesion duracion
sesiones ) .

(minutos) (minutos)
Calidad de Servicio 1 120 120
Filosofia de Servicio 1 120 120
Necesidades 1 120 120

Personales

Servicio deseado 1 120 120
Servicio adecuado 1 120 120
Total 5 600

Nota. Elaboracion propia a partir del desarrollo cronoldgico de las sesiones de trabajo
realizadas como parte del programa propuesto.

La tabla 3 muestra que de las 10 sesiones propuestas como parte del
disefio del programa se realizaron so6lo 5 (una sesion por cada tema) puesto
que dada la ampliacion del estado de emergencia, donde la region Piura tuvo
asignado el nivel de extremo y de alto extremo para las provincias de Piura y
Sullana - que forman parte de dicha region - se tuvo que ajustar la realizacién
del programa llevandolo a cabo de manera virtual o remota a través de la
Plataforma Zoom y teniendo como apoyo a la aplicacion WhatsApp (servicio de
mensajeria instantdnea) para coordinaciones internas y en linea con las
participantes de las MYPES de la CAPDEMP, asi como el uso de correos
electronicos para realizar la convocatoria de cada sesion a realizar, cumpliendo
con el envio de enlaces de ingreso a las sesiones de trabajo, asi como de los

materiales utilizados en el programa.
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Resultados a nivel de objetivo especifico N° 04

La calificacion a las participantes de la MYPES asociadas a la CAPDEMP-Piura
concluida la aplicacion del programa de desarrollo empresarial propuesto
evidencio que la calidad de servicio al interior de ellas tuvo una significativa

mejora, tal como se aprecia en la tabla siguiente:

Tabla 4

Distribuciéon de la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones, de las
participantes de la investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura después de
la aplicacion del programa de desarrollo empresatrial, segun nivel

. Nivel o
Variable Bajo Medio Alto Total %o
Calidad de o o o o

Servicio 0 0,0% 0 0,0% 15 100,0% 15 100,0%
Dimensiones Nivel Total %
Bajo Medio Alto °

Necesidades
del cliente
Expectativa
del cliente

Nota. Elaboracién propia con los resultados obtenidos del software SPSS version 26.0

posterior al desarrollo del cuestionario aplicado después de la culminacion del programa
de desarrollo empresarial propuesto.

0 00% 0 0,0% 15 100,0% 15 100,0%

0 00% 1 6,7% 14 93,3% 15 100,0%

La tabla 4 revel6é que el 100,0% de las participantes presentaron un
nivel alto en la variable calidad de servicio, asi como en su dimension
necesidades del cliente, y un 93,3% (14 participantes) en la dimensién
expectativa del cliente después de haber participado en el programa de
desarrollo empresarial para la mejora de la calidad de servicio de las MYPES

que representan y estan asociadas a la CAPDEMP-Piura.
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Respecto de la comparacion del antes y después del programa propuesto

Resultados a nivel de objetivo general

Para establecer la influencia del programa de desarrollo empresarial en la
calidad de servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP - Piura se llevo a
cabo de manera previa la prueba de normalidad que evidenci6 que los
resultados obtenidos presentaban una distribucion normal tal como se muestra

en la tabla a continuacion:

Tabla 5

Prueba Shapiro - Wilk de la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones en
la investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura antes y después de la
aplicacion del programa de desarrollo empresarial

Pruebas de normalidad

Kol -Smirnov?® hapiro-Wilk
Variable ylo  Periodo de olmogorov-Smirnov Shapiro-Wi
dimensiones Evaluacion Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad Antes 0,310 15 0,000 0,707 15 0,000
de Después 0,197 15 0,120 0,891 15 0,069
Servicio Diferencia 0,210 15 0,074 0,811 15 0,005
_ Antes 0,259 15 0,008 0,826 15 0,008
Necesidades oo 16s 0192 15 0,144 0,936 15 0,339
del cliente
Diferencia 0,201 15 0,105 0,853 15 0,019
_ Antes 0,290 15 0,001 0,814 15 0,006
Expectativas o066 0238 15 0022 0,905 15 0,115
del cliente
Diferencia 0,242 15 0,018 0,925 15 0,227

Nota. Elaboracién propia con los resultados obtenidos del software SPSS version 26.0 que
establecié la diferencia (antes-después) de la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial.

Segun la tabla 5, la prueba de normalidad para muestras pequefas
(n<50) Shapiro Wilk, presentd un p-valor de significancia menor que 0.05, en la
fase de evaluacion antes de la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial, en la variable calidad de servicio (p=0.000<0.05), y las
dimensiones necesidades del cliente (p=0.008<0.05) y expectativas del cliente
(p=0.006<0.05); en tanto, en la fase de evaluacion después de la aplicaciéon del
programa de desarrollo empresarial, se visualiza un p-valor de significancia
mayor que 0.05, en la variable calidad de servicio (p=0.069>0.05), asi como en
las dimensiones necesidades del cliente (p=0.339>0.05) y expectativa del

cliente (p=0.115>0.05). Por ultimo en diferencia (antes-después), la variable
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calidad de servicio, presenté un p-valor menor que 0.05 (p=0.005<0.05), asi
como en la dimension necesidades del cliente (p=0.019<0.05), y un p-valor
mayor que 0.05 (p=0.227) en la dimension expectativa del cliente, es asi que,
para poder comparar los resultados obtenidos en la fase de evaluacién antes 'y
después de la aplicacidn del programa de desarrollo empresarial, se hizo uso
de la prueba no paramétrica de rangos con signo de Wilcoxon para datos
pareados para poder comprar la hipétesis planteada, debido al no cumplimiento
del supuesto de normalidad en al menos una de las mediciones antes, después
o en la determinacion de la diferencia de ambos momentos en la variable

calidad de servicio y/o sus dimensiones.

Prueba de hipdétesis: Tomando en cuenta el hecho de haber trabajado con
toda la poblacion miembro de la divisiéon de mujeres de la CAPDEMP-Piura
para la realizacion del estudio pre experimental y siendo que las distribuciones
obtenidas se presentaban de forma no normal se consideré utilizar la prueba de
Wilcoxon de tipo no paramétrico para datos pareados, precisando que el nivel
de significacion elegido fue del orden de 0,05 siendo p_valor significativo

cuando:

P_valor = Sig.< 0,05, es decir:
Si p_valor=Sig. resultaba menor a 0,05 se rechazaba la hipétesis nula.

Si p_valor=Sig. resultaba mayor e igual a 0,05 se aceptaba la hipétesis nula.
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Tabla 6

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon para datos pareados de la variable
Calidad de Servicio con sus dimensiones de las participantes de la
investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura antes y después de la
aplicacion del programa de desarrollo empresarial

Variable Diferencias Rangos Rangos valor* Diferencia
Pareadas Negativos Positivos P significativa
Callda.d.de Después — 0 15 0.001 Si
Servicio Antes
Dimensiones Diferencias Rangos Rangos valor* Diferencia
Pareadas Negativos Positivos P significativa
Neces@ades Después — 1 14 0.001 Si
del cliente Antes
Expectativa del Después - 0 15 0.010 Si

cliente Antes

Nota. Elaboracion propia con los resultados obtenidos del software SPSS version 26.0
*Resulta significativo al 1% de significancia.
a. Existe la presencia de empates

La prueba de rangos con signo de Wilcoxon para datos pareados
expresados en la tabla 6 presentaron un p-valor menor que 0.05 (p<0.05), tanto
la comparacién de la fase de evaluacién después-antes de la variable calidad
de servicio como en cada una de sus dimensiones, rechazando la hipétesis
nula e infiiendo que existe diferencia significativa entre las participantes en
estudio de la investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura antes y después
de la aplicacion del programa de desarrollo empresarial, observando ademas
mayor cantidad de rangos positivos que negativos, tomando en cuenta que los
rangos positivos provienen de la diferencia positiva entre el puntaje obtenido en
la fase de evaluacion después de la aplicacion del programa de desarrollo
empresarial menos el puntaje obtenido en la fase de evaluacién antes de la
aplicacion del programa de desarrollo empresarial (puntaje después menos
puntaje antes), lo que permite dar a conocer que la variable de estudio y las
dimensiones de esta en sus puntuaciones (las medianas) de la fase de
evaluacion después de la aplicacion del programa de desarrollo empresarial
fueron significativamente mayores que en la fase de evaluacion antes de la
aplicacion del programa de desarrollo empresarial, permitiendo respaldar el

analisis mencionado a través de la figura siguiente:
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Figura 2

Puntuacién promedio las dimensiones de la variable Calidad de Servicio de las
participantes de la investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura antes y
después de la aplicacion del programa de desarrollo empresarial
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En la figura 2 se muestra que para el caso de variable dependiente
calidad de servicio experimentd variaciones positivas en cada una de las
dimensiones que la componian, yendo para el caso de la dimension necesidad
del cliente del 22.8% (primera evaluacion) al 35.3% (segunda evaluacion) y de
la dimension expectativas del cliente del 20.3% (primera evaluacion) al 31.3%
(segunda evaluacion) una vez que culminé su participacion el programa de

desarrollo empresarial.

De esta manera, a nivel general, la variable calidad de servicio, trabajada
durante el desarrollo del programa propuesto a favor de las MYPES asociadas
a la CAPDEMP-Piura reflejo la influencia que habia obrado en ella el
mencionado programa después de concluido, observandose que en promedio
hubo una variacion positiva respecto de la evaluacion inicial (43.1%) y la
evaluacion final (66.5%), tal como se observa en la figura que se presenta a

continuacion:
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Figura 3

Puntuacion promedio de la variable Calidad de Servicio de las participantes de
la investigacion propuesta en la CAPDEMP - Piura antes y después de la
aplicacion del programa de desarrollo empresarial
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V. DISCUSION

En la presente investigacion Programa desarrollo empresarial para la
calidad de las micro y pequefias empresas asociadas a la Camara Peruana de
Desarrollo Empresarial — Piura se determinaron una serie de resultados, en
relacion a los objetivos planteados sobre la misma, que evidencian la
correspondencia en menor a mayor grado con otras investigaciones anteriores
a la realizacién de esta, asi como a teorias previas establecidas sobre las

variables de estudio, las cuales respaldan lo determinado.

Asi, en el estudio realizado se llegd al resultado que las micro y
pequefas empresas bajo estudio - respecto de la variable calidad de servicio -
tenian un nivel mayormente evaluado en el rango de medio a bajo antes de
inicio del programa de desarrollo empresarial, 1o cual guarda conexiéon con lo
establecido por Cordoba et al. (2018), que en su trabajo investigativo realizado
en Colombia sefialaron que las micro y pequefas empresas estudiadas tenian
en factores como la creatividad y la innovacion a aspectos que las pueden
hacer destacar, independientemente de su tamafo y del entorno en el que
desarrollen actividades, considerando a la calidad de servicio como un factor
muy particular que cada micro y pequefia organizacion desarrolla muchas
veces en base a su propio conocimiento e instinto empresarial, aun sin la
intervencion de un agente externo como el estado o una organizacion no

gubernamental.

Sin embargo, esto se contrapone en parte a lo establecido por Sulistyo
et al. (2020) que determinaron que la orientacion que las empresas puedan
recibir por parte de alguna entidad tiene mayor impacto en la capacidad
innovadora de las mismas, aun cuando son muy pequefias, resaltando ademas
a otros factores como el adecuado manejo del capital social o la gestidon
financiera, como lo senalaron Musah et al. (2018); entonces, se puede afirmar
gue aunque una organizacion este en su estadio mas reciente de constituciéon
siempre tendra aspectos que puedan potenciar su crecimiento y consolidacion

en el mercado, siendo la calidad de servicio uno de los elementos mas
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inherentes a ella y sobre la cual se puede trabajar como palanca estratégica

para elevar su desarrollo, tal como concluyeron Cantillo et al. (2019).

Adicionalmente, el resultado de la investigacion que indica que la nocion
de calidad de servicio puede estar presente en toda micro y pequena empresa
contradice lo establecido por Pincay y Parra (2020), que una sociedad tan
parecida a la peruana como lo es la de Ecuador, concluyeron que estas por su
misma dimensién no poseen un real conocimiento de lo que es la calidad de
servicio y el impacto que puede generar, debido a la propia percepcion que
tienen de ellas mismas como organizaciones, minimizando lo que son y lo que
pueden generar, lo que permite interpretar que aun cuando el emprendimiento
es una corriente cada vez mas presente y fuerte en América Latina aun hay
sectores donde este no ha calado de tal forma que realmente genere un
cambio de mentalidad empresarial en los conductores de las MYPES, como lo

expresaron Mehmood et al. (2019).

Por otra, parte el estudio demostr6 que para disefar o elaborar un
programa de desarrollo empresarial orientado a la mejora de algun aspecto
organizacional, como lo es la calidad de servicio, se necesita poder conocer
previamente la o las organizaciones sobre las cuales se va plantear una
intervencion estatal o privada, lo cual guarda relacion con lo sostenido por
Mundaca et al. (2019), quiénes en su investigacion disefiaron, en base a un
modelo conceptual, la formacion de un centro de desarrollo empresarial,
principalmente para pequefios negocios, incidiendo que las teorias que existen
sobre gestidon empresarial deben dar pase a la implementacion de acciones
que sean realmente tangibles para los microempresarios y donde el estado
tenga su gran cuota de participacion para el impulso de estas intenciones que,
en base a investigacidon, permitan el logro de mayores beneficios para las
llamadas MYPES, teniendo en la calidad y la productividad que realmente
posean a los principios rectores y vitales de su avance y consolidacion

administrativa.

En ese sentido, el resultado obtenido respecto del disefio de un
programa de desarrollo empresarial demostré que para abordar la mejora de la

calidad de servicio se tenian que desarrollar sesiones de trabajo en base a las
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dimensiones que guarden mayor sintonia con los clientes de este tipo de micro
y pequeno negocios, como lo son las necesidades y expectativas que estos
tienen sobre ellos, lo cual guarda proximidad con lo establecido por Rojas et al.
(2020b), quienes en su investigacion resaltaron que hoy en dia los clientes se
han constituido como el principal referente de lo que debe tener en cuenta una
empresa al momento de abordar a la calidad de servicio y hacerla parte de los
productos o servicios que ofrece al publico, pues es ese publico el que ahora

marca la pauta principal de lo que las empresas pueden vender u ofrecer.

En consecuencia, la elaboracion de un plan de accién para mejorar la
calidad de servicio de una organizacidon dependera en gran parte de la
evaluacion previa que se pueda hacer sobre esta, existiendo de esta manera
relacion con lo concluido por Duque y Palacios (2017), quienes al realizar un
estudio evaluativo sobre la calidad de servicio en establecimientos hoteleros
colombianos, sefalaron la existencia de modelos preestablecidos relacionados
a la optimizacion de la calidad de servicio, como lo pueden ser las populares
escalas SERVQUAL y SERVPERF, las cuales — al igual que la propuesta
planteada en este estudio — tienen como punto de partida el uso de las
percepciones y expectativas de los clientes sobre los productos o servicios
ofrecidos; sin embargo, que sean los modelos de uso mas extendido no
significa que sean los unicos, puesto que el nuevo panorama econdémico
establecido tras la ocurrencia de la pandemia COVID-19 ha generado nuevos
espacios para la revision de todo lo que se conocia y se venia aplicando en el
campo empresarial, asi como en el campo de la salud y el de la educacioén,
entre otros, lo que valida el disefio propuesto tomando en cuenta las
caracteristicas particulares de tamafio, permanencia de mercado y estilo de

conduccion de las empresas bajo estudio (Anexo 7).

La investigacion realizada demostr6 también que la ejecuciéon de un
programa de desarrollo empresarial puede llevarse a cabo de acuerdo al
disefio planteado pero ajustandose al momento coyuntural en el que se lleve a
cabo, evidenciando asi la correspondencia con lo revelado por Mora et al.
(2016), que como parte de su analisis de la gestion empresarial y sus
consideraciones presentes recalcaron la vigencia del llamado proceso

administrativo y las fases estaticas y dinamicas que lo componen. De esta
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manera, los aspectos tedricos relacionados a la planeacion del programa de
accién y la organizacién del mismo encaminaron el disefio de la propuesta;
mientras que los aspectos practicos de la direccidon y el control de la
intervencion posibilitaron que la implementacion del programa se pudiera
ajustar a los nuevos escenarios que surgieron durante el avance de la
pandemia COVID-19 en la regién Piura y el respectivo incremento de las
medidas restrictivas normadas por el gobierno peruano que limitaron el

desarrollo del programa de manera presencial.

Por consiguiente, para la ejecucién del programa, disefiado en base a
las dimensiones que se determinaron componen a la calidad de servicio, se
tuvo como aliado estratégico a las redes que existen a nivel organizacional en
Piura y que potencian el desarrollo de las empresas, lo cual guarda relacion
con la medicion efectuada por Vasquez (2018) respecto de los componentes
del capital social, destacando que las redes que puedan existir a nivel interno y
externo de las organizaciones garantiza, con la suma de aspectos como
confianza y establecimiento y respeto de normas sociales, que estas cooperen
al desarrollo de los micro y pequefios negocios, tanto a nivel individual como
social, siendo que el hecho de pertenecer a organizaciones no
gubernamentales como la CAPDEMP-Piura, se constituye como un referente
de lo que estas contribuyen a la ejecucion de programas como el propuesto,
siendo un evidente respaldo para los mismos y que propicia que una MYPE
pueda observar que hay otras organizaciones con caracteristicas similares a

ella que participan en este tipo de a iniciativas motivando su adhesion.

En efecto, la adaptacién de la ejecucidon del programa de desarrollo
empresarial propuesto al espacio temporal en que se planteé y aplicé,
comprometio el uso de herramientas digitales de tipo remoto o virtual que
posibilitaron la continuidad de gran parte de las actividades planteadas en la
investigacién, convirtiendo la amenaza de las latentes limitaciones provocadas
por el escenario en salud a nivel mundial, dada la gravedad de la COVID-19, en
una fortaleza que permitié el acercamiento con las participantes de los micro y
pequeios negocios convocados sin exponerlas al riesgo del contagio, lo cual
se vincula con lo establecido en la investigacion de Arteaga et al. (2020),

quiénes determinaron a través de su estudio que cuando se trata de mujeres
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que lideran empresas, estas crean estrategias muy particulares para afrontar
los desafios que enfrentan como dirigentes de organizaciones sujetas a
constancias variaciones del mercado y retos que las obligan a actuar en base a

intuicidn para los lograr los objetivos que se hayan propuesto.

Respecto de los resultados obtenidos en la calificacion realizada de
manera posterior a las participantes de la CAPDEMP-Piura que formaron parte
del programa de desarrollo empresarial, se demuestra que el 100% de estas se
ubicaron finalmente en un nivel alto al medir el manejo global de la variable
Calidad de Servicio al interior de sus emprendimientos; lo que sin duda se
relaciona con lo determinado por Ramos (2020), quién en su estudio sobre la
gestion de la calidad en las MYPES de la provincia de Sullana, que forma parte
de la regién Piura, estableci6 que el 100% de encuestados desarrollaban
planes de formacion orientados al logro de esta en sus organizaciones,
llegando incluso a crear o participar de estudios referidos al manejo de la
calidad de servicio (77%), propiciando el control de la calidad de sus productos
al momento de ofrecerlos a sus clientes (100%), reafirmando entonces la
importancia que tienen programas como el ejecutado para fortalecer la calidad

de servicio en este tipo de micro negocios.

Este resultado se complementa con lo alcanzado también en la
dimensién Necesidades del Cliente, que logré un nivel alto de calificaciéon
(100%) como producto de lo ejecutado en la investigacion, lo que evidencia la
revaloracion que finalmente logré este aspecto en las MYPES participantes del
programa, tomando en cuenta que al inicio del estudio estaba en un nivel
medio mayormente, lo cual guarda conexion con la investigacién sobre calidad
de servicio y cliente externo realizado por Moran (2017), quién diagndstico que
una manera de lograr la mejora en las ventas era a través de las
capacitaciones que sobre gestion de calidad de servicio al cliente puedan
recibir los empleados de una organizacion, sobre todo, cuando siendo que el
recurso mas importante que tiene una entidad econémica es el humano, este
mismo reconoce que no estd cumpliendo con las satisfaccion de las
necesidades de los clientes, expresando entre las principales causas de esta

situacion a la falta de capacitaciones orientadas al logro de este aspecto.
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Asi mismo, en lo que respecta a la dimensién Expectativas de los
Clientes, los resultados muestran que esta alcanzo6 un nivel alto de puntuacion
(93.3%) en la medicidn posterior a la culminacion del plan de desarrollo
empresarial, lo cual es comparativamente menor al 100% del nivel alto
alcanzado en la dimension Necesidades de los Clientes, mostrando asi que los
negocios pueden de hecho comprender que es lo que necesita el publico del
mercado al que se dirigen, pero no necesariamente satisfacer las expectativas
de los mismos, lo cual guarda correspondencia con los resultados de
Arciniegas y Mejias (2017), quiénes al estudiar la percepcion de la calidad de
los servicios de una entidad educativa determinaron que la calidad de servicio
se relacionaba con las expectativas que los clientes podian tener sobre ella,
mostrandose conformes con un valor promedio puntuado de 4 sobre la escala
de Likert en base a 5, es decir, que no fueron calificados como excelentes pero
si como aceptables, mostrando posibles oportunidades de mejora en base al
modelo SERVQUAL, lo que evidencia lo sensible que es el logro total de esta

dimension trabajada y evaluada en el presente estudio.

De lo anteriormente mencionado se desprenden los resultados
asociados al objetivo general, sobre si la calidad de servicio mejora tras la
ejecucion de un plan de accion que la aborde junto a sus dimensiones,
revelando que efectivamente hay una variacion positiva respecto de los
resultados obtenidos en la medicion inicial y los hallados en la medicion
posterior a la finalizacién del programa de desarrollo empresarial, es decir, se
demostrd el impacto de la aplicacion que pueden tener este tipo de proyectos
sobre micro y pequefias empresas que tengan interés por crecer
empresarialmente, lo cual evidencia conexién con lo hallado por Hernandez
et al. (2018b), quienes determinaron que para el impulso de las MYPES se
debe tener predileccion sobre la gestion de la calidad de servicio pues
independiente del sector al que se dirijan, ya sea de productos, de servicios o
de ambos, esta se ha convertido en un factor clave que debe ser usado a fin de
promover la competitividad de este tipo de empresas, asegurando asi no solo

Su supervivencia sino su también su crecimiento organizacional.

Lo anteriormente expuesto también concuerda con lo establecido por

Aguilera y Virgen (2016), quiénes en su propuesta orientada a la creacion de
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estrategias para robustecer el crecimiento en las pequefas y medianas
empresas especificaron la importancia de que estas se adapten a los diversas
circunstancias que les puedan afectar en el alcance de los objetivos que se
planteen como tales, mostrando el permanente interés que desde hace
décadas viene despertando el estudio y la consolidacidon de los micro,
pequefos y medianos negocios a nivel mundial, pues aunque en tamafo y
organizacion parecieran no ser relevantes, la existencia en conjunto y en
cantidad de ellas las hacen economica y socialmente trascendentes ya que
abarcan una gran parte de sectores economicos, lo que posibilita que brinden
oportunidades de empleo (o hasta subempleo) a individuos que en un mercado
laboralmente formal no podrian conseguirlas por los perfiles establecidos,
contribuyendo de esta manera a la satisfaccién de las necesidades basicas de
poblaciones significativas en las sociedades donde se encuentran instauradas,
lo que las hace académicamente atractivas para la realizacidon de estudios
vinculadas a ellas como una forma de promover su crecimiento y

posicionamiento.

De este modo, los resultados obtenidos tras el cumplimiento de los
objetivos especificos de evaluar a las participantes de la CAPDEMP antes de la
aplicacion del programa de desarrollo empresarial; disefiar el programa de
desarrollo empresarial para la mejora de la calidad de servicio de las MYPES
asociadas a la CAPDEMP; ejecutar el programa de desarrollo empresarial
orientado a la mejora de la calidad de servicio de las MYPES asociadas a la
CAPDEMP vy calificar a las participantes de la CAPDEMP posteriormente a la
finalizacion del programa propuesto, aunado al logro del objetivo general de
determinar la influencia de un programa de desarrollo empresarial en la calidad
de servicio de las MYPES asociadas a la CAPDEMP - Piura permite
comprobar la hipotesis planteada al inicio de la investigacion pues
efectivamente se ha determinado que las puntuaciones obtenidas en la fase de
evaluacion después de la aplicacion del programa de desarrollo empresarial en
la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones han sido significativamente
mayores comparadas con las puntuaciones en la fase de evaluacion antes de

la aplicacion del programa de desarrollo empresarial.
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Es por esta razén que, finalmente, se ha demostrado que efectivamente
si existe diferencia significativa entre las participantes bajo estudio de la
investigaciéon en la CAPDEMP - Piura antes y después de la aplicacion del
programa de desarrollo empresarial propuesto, estableciendo asi nexo con lo
concluido por Bustamante et al. (2019), quiénes en su trabajo de indagacion
validaron la aplicacibn de modelos orientados a la gestion de calidad de
servicio, como el SERVQUAL, el mismo que ha sido tomado como referencia
para la realizacion del plan de accién ejecutado, puesto que puede ser aplicado
en diversos sectores del mercado por su adaptabilidad al contexto en que se
necesite, incluso en uno pos pandemia, ya que siguen teniendo como pilares
fundamentales la comprensién e interpretacion de las percepciones y
expectativas de uno de los mas importantes socios estratégicos de las
empresas, es decir de los clientes regulares y potenciales, ya que al formar
parte del entorno interno organizacional, las atencion de sus necesidades es
hoy - mas que nunca - de obligada observancia, atencion y retroalimentacion
en las empresas que quieran consolidarse y evolucionar en y con el mercado

local, regional y global.

48



VI. CONCLUSIONES

1. Del objetivo especifico evaluar a las participantes de la CAPDEMP-
Piura antes de la aplicacion del programa de desarrollo empresarial, se
concluye que efectivamente es importante establecer una linea base antes de
inicio de cualquier intencién o proyecto orientado a la mejora del rendimiento
organizacional de alguna empresa, independientemente de su tamarno, ya que
este no es el principal factor que las define, sino hay otros aspectos igual de
relevantes como la coyuntura y las caracteristicas propias de su nacimiento y
constitucién, lo que origina que estas, sobre todo las MYPES, tengan una
identidad que hace necesario que sean atendidas de manera particular cuando

se plantean este tipo de programas a su favor.

2. Del objetivo especifico disefiar el programa de desarrollo
empresarial para la mejora de la calidad de servicio de las MYPES asociadas a
la CAPDEMP-Piura, se determina que elaborar la estructura y formas de
aplicacion de un plan de accion que aborde un aspecto de mejora
organizacional tan sensible como lo es la calidad de servicio, estara sujeto a la
valoracion que se tenga sobre las necesidades y expectativas de los clientes
que se buscan atender y ganar, pudiendo tomar como base para su medicion a
modelos ya existentes dirigidos al conocimiento y mejora de la calidad de
servicio, pero adaptandolos siempre al contexto de las empresas dénde se

necesite de su estudio y mejora.

3. Del objetivo especifico ejecutar el programa de desarrollo
empresarial orientado a la mejora de la calidad de servicio de las MYPES
asociadas a la CAPDEMP-Piura, se precisa que llevar a la practica cualquier
proyecto orientado a la atencion de alguna necesidad de mejora empresarial
siempre estara sujeto a factores externos que afecten su normal cumplimiento,
siendo una fortaleza que su ejecucidn se ampare en las fases de direccion y
control que forman parte del proceso administrativo de cualquier empresa, asi
como también, en el soporte que brinda el hecho que estas pertenezcan a

organizaciones que sostengan la realizacion y desarrollo de programas de
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mejora por el sentido de identidad y motivacidn que ejercen sobre sus

integrantes.

4. Del objetivo especifico calificar a las participantes de la CAPDEMP
posteriormente a la finalizacion del programa propuesto, se resuelve que
siempre es necesario poder establecer el resultado que se obtiene tras la
intervencion de cualquier programa dirigido a la mejora de la dinamica
empresarial, sobre todo de los nacientes micro y pequefios negocios, pues
conocer la medicién ulterior permitird luego efectuar comparaciones con la
medicion inicial estableciendo no solo confrontaciones entre lo obtenido entre
ambos momentos, sino sobre todo, identificar aquellos aspectos que deben
seguir siendo fortalecidos organizacionalmente o, hasta tal vez, extender el

radio de acciones de mejora.

5. Finalmente, respecto del objetivo general determinar la influencia de
un programa de desarrollo empresarial en la calidad de servicio de las MYPES
asociadas a la CAPDEMP - Piura, evidentemente se concluye que la
aplicacion de un programa de este tipo tiene ascendencia sobre la mejora de la
Calidad de Servicio que puedan haber desarrollado de manera libre las MYPES
que participaron del estudio, asi como de las dimensiones Necesidades de los
Clientes y Expectativas de los Clientes que la componen, al determinarse
variaciones positivas entre el antes y después de sus respectivas fases de

evaluacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

- Al actual Gobierno Peruano propiciar el desarrollo de programas
orientados a la consolidacion de las micro y pequefias empresas de manera
asociada con organizaciones que a nivel regional posean experiencia o tengan
establecido contacto con los conductores de entidades que ya estén
participando de actividades relacionadas a su fortalecimiento, puesto que ello
sirve de ejemplo para motivar a otras empresas que aun no se adhieren a

integrarse a este tipo de iniciativas.

- Al Gobierno Regional de Piura generar espacios de encuentro entre
empresarios representativos de la regidbn que puedan comprometerse a
establecer lazos comerciales temporales o permanentes con micro y pequeios
negocios que estén en la misma linea de los productos y servicios que ofrecen,
dando la oportunidad que estos se visibilicen entre la poblacién a través de la
relacion con empresas reconocidas en el mercado piurano, contando con su

respaldo y experiencia, a manera de mentoria empresarial.

- Ala Municipalidad Provincial de Piura seguir incentivando la puesta
en marcha de ferias favor micro y pequefios emprendedores pero no sélo de
forma temporal o en fechas simbdlicas, sino que se posibilite que estas ferias
se formalicen en espacios donde los que deseen ser parte asuman de manera
solidaria los costos de constitucion, de permanencia y se comprometan, previa
orientacion tributaria, a formalizarse a través de la obtenciéon de su registro
unico de contribuyentes ante de la Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria y Aduanera (SUNAT).

- Ala Camara Peruana de Desarrollo Empresarial de Piura replicar la
experiencia del programa de desarrollo empresarial ejecutado en la presente
investigaciéon en otro sector de negocios asociados a su organizacion de
manera que se pueda seguir ampliando y mejorando al mismo en base a las
nuevas intervenciones que se puedan gestar con su patrocinio y, de ser el
caso, proponerlo a otro tipo de organizaciones que también estén orientadas al

impulso de las MYPES en Piura.
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VIIl. PROPUESTA

Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequeias
empresas asociadas a la Camara Peruana de Desarrollo Empresarial -

Piura

“Propuesta de plan de accion para fortalecer la calidad de servicio de micro y

pequefias empresas asociadas a la CAPDEMP-Piura”

Figura 4

Esquema de propuesta sugerida como plan de accion

Evaluacion inicial de Ejecucion del programa
las necesidades de de desarrollo
capacitacion de las empresarial con las
participantes que participantes que
representan MYPES representan a las MYPES

Disefio del programa de
desarrollo empresarial
posterior a primera

evaluacion de las

participantes de las

\ MYPES )
Retroalimentacion

Nota: Concluida la evaluacion final se procedera a efectuar la retroalimentacion con los resultados
obtenidos y se podra volver a efectuar una evaluacion inicial para establecer nuevas necesidades
de capacitacion como parte de la adaptacion del programa de desarrollo empresarial.
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PRESENTACION

La propuesta de plan de accion para fortalecer la calidad de servicio de micro y
pequenas empresas asociadas a la CAPDEMP-Piura surge como una respuesta a
la actual necesidad que tienen las micro y pequefias empresas de reforzar sus
capacidades empresariales para poder afrontar su formalizacion y crecimiento en
una época tan incierta a raiz de la COVID-19, donde la calidad de servicio se ha
convertido en el elemento diferenciador que posibilita que los negocios sobresalgan
del comun denominador de aquellos que surgen y cierran en periodos muy cortos
por la carencia del entendimiento de este factor transversal y muy valorado por los

clientes de cualquier organizacion.

De esta manera, el programa estara orientado a abordar de manera
panoramica aspectos conceptuales y practicos de interés respecto de la calidad
de servicio, proporcionando la valoracion de este factor dentro de la
organizacion y estructura de las MPYPES y como su operacionalizaciéon
brindara — de menor a mayor grado - beneficios que se volveran parte de la

filosofia empresarial de las mismas fortaleciéndolas como tales.

JUSTIFICACION

La propuesta de plan de accién para fortalecer la calidad de servicio de
micro y pequenas empresas asociadas a la CAPDEMP-Piura guarda sintonia
con estudios previos que sefalan que la calidad de servicio es un elemento
transversal que debe estar presente en toda organizacion que al brindar
productos o prestar servicio (o la combinacién de ambos) reconozca que el
cliente es un socio estratégico, que aunque externo, dicta la pauta de como se
encuentra y evoluciona el mercado, permitiendo asi que las MYPES tengan
referencias claves de como deben adaptarse a estas nuevas tendencias de

productos, de servicios y de atencion al cliente.

53



OBJETIVO
El objetivo general sera fortalecer la calidad de servicio de las micro y
pequefas empresas que se encuentran en su estadio mas temprano de
constitucion reforzando aquellos aspectos relacionados al servicio al cliente
que son relevantes, independientemente de su tamafio organizativo,
permitiendo el establecimiento de estrategias propias y adaptadas a realidad de
las MYPES participantes.

ORGANIZACION

La propuesta del plan de accion abordara cinco temas de trabajo
relacionados a la calidad de servicio y las dimensiones que la componen con
sus respectivas caracteristicas, las cuales se desarrollaran a cabo de manera
sincrona a través de encuentros remotos via la plataforma digital ZOOM y de
manera asincrona a través de actividades y lecturas de reforzamiento dirigidas
por los facilitadores a cargo de las sesiones y llevadas a cabo por las
conductoras de las MYPES participantes. La duracion total del programa sera
de 10 sesiones (cada tema se desarrollara en dos sesiones de 120 minutos

cada una).

EVALUACION INICIAL ANTES DEL PLAN DE ACCION

Antes del inicio del plan de accion se realizara la evaluacion de las
participantes del programa de desarrollo empresarial, previo consentimiento de
la Camara Peruana de Desarrollo Empresarial-Piura. Para dicha
implementacion se aplicard un cuestionario inicial que permitira recoger
aspectos relacionados a la variable calidad de servicio que permitan el disefio
del plan de manera particular a la coyuntura organizacional de las MYPES
involucradas en el programa. Asi mismo, los resultados obtenidos seran

usados al momento de la evaluacion final del plan de accion.
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DISENO DE LA PROPUESTA DEL PLAN DE ACCION

Tabla 7

Propuesta de programacion de temas de trabajo que formaran parte del plan de
accion para fortalecer la calidad de servicio de micro y pequenas empresas
asociadas a la CAPDEMP-Piura

Temas de N° Resultados de Producto
trabajo sesiones Aprendizaje
Reconoce la importancia Los participantes
que tiene para su MYPE describen los
Calidad de participar en el Progr.ama de aspectos generales
Servicio Desarrollo Empresarial de su .
(Lanzamiento 2 como una forma de atender emprendimiento y
del la necesidad respecffo de ‘r‘econoce su )
programa) acceder a cgpamtamones aspecto fuerza”.
que le permitan fortalecer su
negocio desde la calidad de
servicio.
Describe la forma como Los participantes
hace las cosas en su elaboran una
negocio identificando su propuesta de vision
Filosofia de ) eqtorno y la inf!uencia del y mision .delsus
Servicio mismo, Eﬂetermlngpdo la em.prendlmlento,.
forma como planifica sus teniendo como eje
actividades y organiza sus estratégico ala
recursos, sobre todo el atencion al cliente.
humano.
Identifica las necesidades Los participantes
de clientes y expectativas presentan los
de los potenciales clientes, productos y/o
comparando si las mismas  servicios que
Necesidades ) guardan corresgopdencia ofrecen resgltgndo
Personales con las caractenshca; Qe las carac’gerlstlcgs
los productos y/o servicios que los diferencian
que ofrecen. asi como los que
consideran deberian
diferenciarlos de la
de la competencia.
Determina el tipo de servicio Los participantes
que el cliente espera recibir  disefian protocolos
respecto del producto o de atencion a
Servicio ) servicio que ofrece en su clientes que
deseado emprendimiento en .c’uanto a contemplen al
protocolos de atencion menos tres
(trato, lugar y formas de momentos: llegada,
pagos). desarrollo y

despedida.
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Temas de N° Resultados de
. . . Producto
trabajo sesiones Aprendizaje
Los participantes
Identifica el tipo de servicio  ejemplifican sus
actual que brinda a los actuales protocolos
Servicio clientes en sus de atencion y
adecuado 2 emprendimiento, brindan la
(Cierre de reconociendo los aspectos  oportunidad de
programa) criticos que presentan y la mejora que ellos

posibilidad de convertirlos
en oportunidad de mejora.

mismos consideren
puedan
implementar.

Nota. La propuesta del plan de accién se elabordé tomando en cuenta la evaluacién inicial
realizada a las participantes de las MYPES de la CAPDEMP-Piura.
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Tabla 8

Propuesta de disefio de secuencia de trabajo de la variable Calidad de Servicio

Tema Calidad de Servicio (02 sesiones)

Resultado de aprendizaje: Reconoce la importancia que tiene para su MYPE
participar en el Programa de Desarrollo Empresarial como una forma de atender la
necesidad respecto de acceder a capacitaciones que le permitan fortalecer su
negocio desde la calidad de servicio.

Tematica Actividades Du.racmn Recursos
(minutos)
Presentacion de
Lanzamiento del diapositivas Plataforma ZOOM.
programa: ¢Por b icinacion individual 240 Diapositivas
qué debo . relacionadas a la
. minutos -
participar de este . tematica.
Reconocimiento de . .
programa? Videos motivacionales.

aspectos fuerza de las
MYPES

Nota. La propuesta del plan de accién se elaboré tomando en cuenta la evaluacién inicial
realizada a las participantes de las MYPES de la CAPDEMP-Piura.
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Tabla 9

Propuesta de disefio de secuencia de trabajo del tema Filosofia de Servicio
que forma parte de la dimensiéon Necesidades del Cliente

Tema Filosofia de Servicio (02 sesiones)

Resultado de aprendizaje: Describe la forma como hace las cosas en su
negocio identificando su entorno y la influencia del mismo, determinando la
forma como planifica sus actividades y organiza sus recursos, sobre todo el

humano.
Tematica Actividades Du_racmn Recursos
(minutos)
Plataforma ZOOM.
Videos:
Planeacién estratégica-Filosofia
Presentacion Empresarial
de https://www.youtube.com/watch?v=53a
diapositivas W9akCtnE
Emprendedor Peruano: Casos de éxitos
. v=
Filosofia  Observacion https://www.youtube.com/watch?v=atbp
) 240 692060
de de videos . - - . ,
Servicio minutos Historia de Guisela Martinez,
. emprendedora peruana de la FMBBVA
Creacion de ) _
vision https://www.youtube.com/watch?v= Qm
L y alLxgvMml
mision
Lecturas:
(propuesta)

Lectura N° 01: Filosofia Empresarial
Lectura N° 02: ;Qué es un protocolo de
atencion y servicio al cliente y porqué es
importante para tu empresa?

Nota. La propuesta del plan de accién se elaboré6 tomando en cuenta la evaluacién inicial
realizada a las participantes de las MYPES de la CAPDEMP-Piura.
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https://www.youtube.com/watch?v=53aW9akCtnE
https://www.youtube.com/watch?v=53aW9akCtnE
https://www.youtube.com/watch?v=atbp_6q206o
https://www.youtube.com/watch?v=atbp_6q206o
https://www.youtube.com/watch?v=_QmaLxgvMmI
https://www.youtube.com/watch?v=_QmaLxgvMmI

Tabla 10

Propuesta de disefio de secuencia de trabajo del tema Necesidades
Personales que forma parte de la dimensiéon Necesidades del Cliente

Tema Necesidades Personales (02 sesiones)

Resultado de aprendizaje: Describe la forma como hace las cosas en su negocio
identificando su entorno y la influencia del mismo, determinando la forma cémo
planifica sus actividades y organiza sus recursos, sobre todo el humano.

Tematica Actividades Du_racwn Recursos
(minutos)

Plataforma ZOOM.

Videos

Mujeres emprendedoras:
https://www.youtube.com/watch?v=Kk
CixO-E7aE

Identificacion de necesidades de los
clientes:
https://www.youtube.com/watch?v=H7
EtU7VZy1c

¢ Como atender a los clientes?:
https://www.youtube.com/watch?v=tl|6
LzPuxac

Lecturas:

Lectura N° 03: Tipos de necesidades
de los clientes

Presentacion
de
diapositivas

Necesidades Observacion 240
personales de videos minutos

Presentacion
de productos
y servicios

Nota. La propuesta del plan de accién se elaboré tomando en cuenta la evaluacion inicial
realizada a las participantes de las MYPES de la CAPDEMP-Piura.
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https://www.youtube.com/watch?v=KkCjxO-E7aE
https://www.youtube.com/watch?v=KkCjxO-E7aE
https://www.youtube.com/watch?v=H7EtU7VZy1c
https://www.youtube.com/watch?v=H7EtU7VZy1c
https://www.youtube.com/watch?v=tlI6LzPuxac
https://www.youtube.com/watch?v=tlI6LzPuxac

Tabla 11

Propuesta de disefio de secuencia de trabajo del tema Servicio Deseado que
forma parte de la dimension Expectativas del Cliente

Tema Servicio Deseado (02 sesiones)

Resultado de aprendizaje: Determina el tipo de servicio que el cliente espera
recibir respecto del producto o servicio que ofrece en su emprendimiento en
cuanto a protocolos de atencion (trato, lugar y formas de pagos).

Duracion

Tematica Actividades \ Recursos
(minutos)
Plataforma ZOOM.
., Videos
Presentacion - . ..
de El servicio al cliente si importa
diapositivas https://www.youtube.com/watch?v=8
P 44RXLW6Ys
. . Errores de atencion al cliente
Servicio Obsgrvamon 240 https://www.youtube.com/watch?v=S
deseado de videos minutos >
78vlitkgbE
Disefio de Lecturas:
Lectura N° 04: Tipos de clientes
protocolos ° O&-
. Lectura N° 05: Las claves para
de atencion

mantener la confianza del cliente
durante la crisis del COVID-19

Nota. La propuesta del plan de accién se elaboré tomando en cuenta la evaluacién inicial
realizada a las participantes de las MYPES de la CAPDEMP-Piura.
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https://www.youtube.com/watch?v=8_44RXLw6Ys
https://www.youtube.com/watch?v=8_44RXLw6Ys
https://www.youtube.com/watch?v=S78vIi1kgbE
https://www.youtube.com/watch?v=S78vIi1kgbE

Tabla 12

Propuesta de diserio de secuencia de trabajo del tema Servicio Adecuado que
forma parte de la dimension Expectativas del Cliente

Tema Servicio Adecuado (02 sesiones)

Resultado de aprendizaje: Identifica el tipo de servicio actual que brinda a los
clientes en sus emprendimiento, reconociendo los aspectos criticos que presentan
y la posibilidad de convertirlos en oportunidad de mejora.

Duracion

Tematica Actividades \ Recursos
(minutos)
Plataforma ZOOM.
. Videos
Presentacion . .
de Caracteristicas del servicio
diapositivas https://www.youtube.com/watch?v=zM
P T9sRRAAMA
Observacion 8 tipos de clientes y como atenderlos
Servicio de videos 240 https://www.youtube.com/watch?v=Yp
adecuado minutos c9fCF4A3M
ExpOSicion Ejemplos de atencion al cliente
dep https://www.youtube.com/watch?v=7u
X0h85Xwds
protocolos -
. Lecturas:
de atencion

Lectura N° 06: Como sera el
consumidor pospandemia.

Nota. La propuesta del plan de accion se elaboré tomando en cuenta la evaluacion inicial
realizada a las participantes de las MYPES de la CAPDEMP-Piura.

EJECUCION DE LA PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

El plan de accién para fortalecer la calidad de servicio de micro y
pequefas empresas asociadas a la CAPDEMP-Piura se llevara a cabo a
través de una metodologia participativa que involucre de forma activa la
intervencion de los participantes en cada sesion de trabajo de manera
remota, donde estos asuman su autoformacién a través de los materiales
brindados contando con la guia de los facilitadores asignados y los
encuentros virtuales donde se expongan los temas a tratar y donde sus
experiencias emprendedoras constituyan la principal casuistica a tratar y

resolver.
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https://www.youtube.com/watch?v=zMT9sRRAAMA
https://www.youtube.com/watch?v=zMT9sRRAAMA
https://www.youtube.com/watch?v=Ypc9fCF4A3M
https://www.youtube.com/watch?v=Ypc9fCF4A3M
https://www.youtube.com/watch?v=7uX0h85Xwds
https://www.youtube.com/watch?v=7uX0h85Xwds

EVALUACION FINAL POSTERIOR AL PLAN DE ACCION

Finalizado la propuesta del plan de accidn se realizara la evaluacion de
las participantes del programa de desarrollo empresarial, a través de la
aplicacion un cuestionario final que permitira recoger aspectos relacionados a
la variable calidad de servicio y las dimensiones que la componen (y que han
formado parte de los temas del plan). Los resultados de dicho cuestionario que
permitiran medir los resultados obtenidos y compararlos con los resultados
obtenidos a través del cuestionario inicial y establecer las conclusiones de lo
actuado y logrado, generando la retroalimentacion necesaria del programa,

estableciendo futuros temas de capacitacion.
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ANEXO N° 01: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES

ANEXOS

(RELACIONADO CON EL MARCO TEORICO)

DEFINICION

DEFINICION

INDICADORES

ESCALA DE

CONCEPTUAL

OPERACIONAL

DIMENSIONES

Espiritu Empresarial

Formalidad del

MEDICION

negocio
Emprendimiento Género de la
Se manifiesta como | El programa de emprendedora
un concepto desarrollo Resistencia a la
integrador que empresarial se pandemia
articula diversos define por el nivel Diferenciacion  de
elementos con los | de logro de productos ylo
que el empresario | aspectos servicios
V. puede llevar a una | relacionados al Innovacion Estrategias de
Independiente | organizacion hacia | emprendimiento, marketing
el logro de sus innovacion, Uso de tecnologias Ordinal
objetivos, logrando | crecimiento y de la informacién
PROGRAMA un impacto positivo | sostenibilidad —
DESARROLLO | en las entidades alcanzados por las Generacion de
EMPRESARIAL | mediante el MYPES asociadas Ingresos
reconocimiento de | a la CAPDEMP o economicos
las capacidades del | Piura antes y Crecimiento Apoyo del gobierno
capital humano después de Orientacion
(Gonzales Diazy | aplicado el empresarial
Becerra Pérez, programa Apoyo de la familia
2019). propuesto. Impacto ambiental
Sostenibilidad Impacto social
Resultados
econémicos
La calidad de Necesidades del Fllosofla de servicio
servicio se define | cliente Necesidades
por el nivel de personales
Se manifiesta como | logro de aspectos
la evaluacion del relacionados a las
servicio en necesidades y
negocios de expectativas de los
V. Dependiente | servicios y de clientes Ordinal

CALIDAD DEL
SERVICIO

productos que
involucran alguna
forma de servicio
en la atencion al
cliente (Trujillo y
Vera, 2018).

alcanzadas por
MYPES asociadas
ala CAPDEMP
Piura antes y
después de
aplicado el
programa
propuesto.

Expectativa del
cliente

Servicio deseado
Servicio
adecuado

Nota. Elaborado por Letty Angélica Huacchillo Pardo
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OBJETIVOS

ANEXO N° 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequeias empresas asociadas a la Camara Peruana de
Desarrollo Empresarial — Piura”

HIPOTESIS

DIMENSIONES

TIPO Y DISENO

DE

POBLACION Y
MUESTRA

PROBLEMA
¢ Cémo un
programa de
desarrollo

empresarial influye
en la calidad de
servicio de las
MYPES asociadas
a la CAPDEMP de
Piura, 2021?

OBJETIVO GENERAL: Determinar la
influencia de un programa de desarrollo
empresarial en la calidad de servicio
de MYPES asociadas a la CAPDEMP
de Piura, 2021.

1. Evaluar a las participantes de la
CAPDEMP-Piura antes de la
aplicacién del programa de
desarrollo empresarial

2.- Disenar el programa de desarrollo
empresarial para la mejora de la
calidad de servicio de las MYPES
asociadas a la CAPDEMP

3. Ejecutar el programa de desarrollo
empresarial orientado a la mejora de
la calidad de servicio de las MYPES
asociadas a la CAPDEMP

4. Calificar a las participantes de la
CAPDEMP-Piura después de la
aplicacion del programa de
desarrollo empresarial

Hi: La aplicacion de un
programa de desarrollo
empresarial influye
significativamente en la calidad
de servicio en las MYPES

asociadas a la CAPDEMP de

Piura, 2021.
Ho: La aplicacion de un
programa de desarrollo
empresarial no influye

significativamente en la calidad
de servicio en las MYPES
asociadas a la CAPDEMP de
Piura, 2021.

VARIABLES
V. Independiente:
DESARROLLO
EMPRESARIAL:
Se manifiesta como un
concepto integrador que

articula diversos elementos
con los que el empresario
puede llevar a una
organizacion hacia el logro
de sus objetivos, logrando
un impacto positivo en las
entidades mediante el
reconocimiento de las
capacidades del capital
humano (Gonzales Diaz y
Becerra Pérez, 2019).

Emprendimiento

Innovacion

Crecimiento

Sostenibilidad

V. Dependiente:
CALIDAD DE SERVICIO:
Se manifiesta como la
evaluacion del servicio en
negocios de servicios y de
productos que involucran
alguna forma de servicio en
la atenciébn al cliente
(Trujillo y Vera, 2018).

Necesidad del
cliente

Expectativa del
cliente

INVESTIGACION

Tipo
investigacion
Aplicada

Diseio:
Pre experimental

de

G 01 X 02

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion:

Piura.

15
MYPES asociadas a
la CAPDEMP -

Muestra: 15 MYPES
asociadas a la
CAPDEMP - Piura.

Nota. Elaborado por Letty Angélica Huacchillo Pardo
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ANEXO N° 03: CUESTIONARIO APLICADO

Estimada emprendedora:

un programa de desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequenas

El presente cuestionario tiene como propésito determinar la influencia de

empresas asociadas a la Camara Peruana de Desarrollo Empresarial — Piura.

Dicha informacion es de interés para el desarrollo de una tesis doctoral de la

Unidad de Posgrado de Universidad César Vallejo — Campus Piura por lo que

pido a usted su colaboracion para su llenado.

usted considere mas se ajuste a su realidad.

Por favor lea atentamente cada pregunta y seleccione la respuesta que

iMuchas gracias per su apoye y calaboraciin!

DNI:

DATOS GENERALES:
Apellidos:

Correo electrénico:

Teléfono Celular:

Nombres:

Distrito al que pertenece:

RUC

TIPO DE
EMPRENDIMIENTO

De productos

No

De servicio

Ambos

PERMANENCIA EN EL

MERCADO

PERSONAL A CARGO

Menos de un afio

Solo yo

De un afo a cinco anos

Entre 12 10

De cinco afios a mas

De 10 a mas

TIPO DE LOCAL

En mi domicilio

GRADO DE
INSTRUCCION

Fuera de mi domicilio

Basica —

Secundaria

Técnica

Universitaria

Posgrado

Otros
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Il. VARIABLE: DESARROLLO EMPRESARIAL

PRENDIMIENTO

iTEMS 5 4 3 2 1

01 | Su emprendimiento surgié6 como respuesta a una necesidad
que observoé no estaba cubierta en el mercado.

02 | Procura que su emprendimiento cumpla con las formalidades
establecidas por el gobierno.

03 | Puede afirmar que su condicién de mujer ha representado un
factor limitante para el desarrollo de su emprendimiento.

04 | Considera que a pesar de la pandemia por la COVID-19 su
emprendimiento prosperara econémicamente.

OVA O

ITEMS 5 4 3 2 1

05 | Los productos y/o servicios que ofrece al publico se distinguen
de los ofrecidos por sus competidores.

06 | Diferenciar los productos y/o servicios que ofrece al publico
influye al momento de ofrecerlos al publico.

07 | Los productos y/o servicios que ofrece necesitan ser
promocionados para ser adquiridos por el publico.

08 | El uso de la tecnologia ayuda a posicionar su emprendimiento
en el mercado.

ITEMS 5 4 3 2 1

09 | Lo mas importante para que su emprendimiento crezca es
tener mas ingresos.

10 | El apoyo que brinda el gobierno potencia el crecimiento de su
emprendimiento.

11 | La orientacion de profesionales ayuda a que su
emprendimiento mejore.

12 | Los miembros de la familia son elementos claves para el
desarrollo de su emprendimiento.

SOSTENIBILIDAD

ITEMS 5 4 3 2 1

13 | Su emprendimiento ofrece productos y/o servicios que
respetan el cuidado del medio ambiente

14 | Es necesario llevar un control de los ingresos y egresos que
genera su emprendimiento.

15 | Conoce los recursos que su emprendimiento necesita para
funcionar (agua, energia eléctrica, papel, entre otros).

16 | Es relevante que su emprendimiento tenga conexion con la
comunidad dénde se desarrolla.

LEYENDA:

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN H EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN

ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
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lll. VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

FILOSOFIA DEL SERVICIO

iTEMS 5 4 3 2 1

01 | Conoce como hacer las cosas en su emprendimiento.

Dedica tiempo para analizar si la forma como conduce su
emprendimiento realmente funciona.

Es fundamental establecer protocolos de atencion especificos
para el publico.

04 Es importante capacitar a las personas que tienen a cargo la
atencion al publico.

NECESIDADES PERSONALES

iTEMS 5 4 3 2 1

05 | Conoce a fondo los productos y/o servicios que ofrece a publico.

06 Es importante ofrecer a su publico productos y/o servicios que
realmente necesiten.

Los productos y/o servicios que ofrece cumplen las condiciones

07 de calidad necesarias para satisfacer a su publico.
08 Implemg’nta cambips en los proquqtos y/o servicios que ofrece
en funcién a las exigencias del publico.
R OD ADO
iTEMS 5 4 3 2 1
09 Las personas acuden a su emprendimiento porque ofrece

mejores productos y/o servicios que la competencia.

10 La preferencia de su publico es por el trato que les brinda al
momento de su atencion.

1" Su emprendimiento ofrece un local de atencién adecuado a los
productos y/o servicios que brinda.

Las personas se sienten satisfechos por las formas de pago que
ofrece su emprendimiento.

R O AD ADO

ITEMS 5 4 3 2 1

13 | Si no es un buen dia en su emprendimiento el publico debe
aceptar lo que se le puede ofrecer.

14 | El publico no satisfecho retorna nuevamente a su
emprendimiento a pesar de la mala experiencia.

15 | Conocer las quejas o reclamos del publico ayuda a mejorar a su
emprendimiento.

16 | El publico acude a su emprendimiento porque ofrece precios
bajos y no por la calidad de sus productos y/o servicios.

LEYENDA:

TOTALMENTE DE NI DE ACUERDO NI EN TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO ‘ EN DESACUERDO ‘ DESACUERDO
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ANEXO N° 04: VALIDEZ DE EXPERTOS

] FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS: DRA. PATRICIA PADILLA VENTO (METODOLOGA)
TITULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION: “Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequefias empresas asociadas a la Camara Peruana de

Desarrollo Empresarial — Piura”
Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100

0 6 1" 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 | 100

Indicadores Criterios

OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta formulado con un x
lenguaje apropiado

2.Objetividad Esta expresado en X
conductas observables

. Adecuado al enfoque
3.Actualidad tedrico abordado en la X
investigacion

4.0Organizacion Existe una organizacion X
l6gica entre sus items

L Comprende los
5.Suficiencia aspectos necesarios en X
cantidad y calidad.

. . Adecuado para valorar
6.Intencionalidad las dimensiones del X
tema de la investigacién
Basado en aspectos

7.Consistencia tedricos-cientificos de la X
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion entre las X

variables e indicadores
La estrategia responde
9.Metodologia a la elaboracion de la X
investigacion
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los
diferentes enunciados.

Piura, 28 de diciembre de 2020
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Nombre y Apellidos
DNI
Teléfono

E-mail:

Dra. Patricia Padilla Vento

09402744

987 638 101

pventopa@ucv.edu.pe

FIRMA
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CESAR VALLEJO CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Patricia Padilla Vento; con DNI N° 09402744 registrado con cddigo N° SUNEDU N°
003608, profesion Contador Publico; Doctora en Contabilidad; desempefiandome actualmente
como Directora de Escuela Profesional de la Escuela de Contabilidad de la Universidad César
Vallejo; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validaciéon los

instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE ACEPTABLE | BUENO | MUY BUENO EXCELENTE

Claridad
Objetividad
Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© © N o g & 0N =
XXX | X | X[ X]|X]|X]|X

Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 28 de diciembre del 2020.

Apellidos y Nombres : Dra. Patricia Padilla Vento
DNI : 09402744

Especialidad : Auditoria y Finanzas
E-mail : pventopa@ucv.edu.pe

Dra. Patricia Padilla Vento
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RESUMEN DE HOJA DE VIDA

DATOS GENERALES

1.1. Lugar de nacimiento: Pasco

1.2. DNI: 09402744

1.3. Domicilio: Jr. Gregorio Sisa N°178 Urb Los Tumis Lima 06
1.4. Teléfonos: 527-8398 987-638101

1.5. E-mail: patriciapadillavento@gmail.com

1.6. ORCID: 0000-0002-3151-2303

PHD. Etica Responsabilidad Social y Derechos Humanos por la Universidad Abat Oliba CEU
Barcelona- Espafna. Doctora en Contabilidad por la Universidad Nacional Federico Villarreal
(UNFV), Peru, Maestra en Auditoria Contable y Financiera (UNFV), Maestra en Gestion Publica
por la Universidad César Vallejo (UCV), Contadora Publica (UNFV) y Ciencias de la Educacién
(UNEGV). Auditora Independiente. Amplia experiencia como Contadora General y Auditora en
organizaciones publicas y privadas. Par evaluador Consejo de Acreditacion de Ciencias
Sociales, Contables y Administrativas en la Educacién Superior de Latinoamérica A.C. México -
CACSLA. Pasantia con la Beca Alianza del Pacifico a la Universidad Santo Tomas de Bogota
(USTA) Colombia para desarrollar el curso de metodologia de investigacion. Ponente en
congresos Internacionales. Especializacion en Investigacion Cientifica (USMP), asesora de
proyectos y desarrollo de tesis. Autora de articulos en revistas internacionales como en la
Revista Proyecciones de la Universidad de La Plata de Argentina los afos 2017 y 2018, en el
2019, publicacion del Libro por la Universidad Auténoma de México “Emprendimiento Social,
reto para la Universidad Latinoamericana”, resultado de un Macro Proyecto de Investigacion
realizado con 14 Universidades de América Latina. Evaluadora de Articulos de Investigacion,
para el 1er Congreso Internacional de Empleabilidad y mercado laboral de Alianza del Pacifico:
en el marco del proyecto del programa Erasmus de la Uniéon Europea. En octubre del 2019,
participacion con topicos de Tesis en Budapest —Hungria. En el afio 2020, trabajando en la
segunda Fase del Libro; “Factores Limitantes y Factores impulsores del desarrollo del
emprendimiento social en América Latina”. Actualmente es Directora Nacional de la Escuela de

Contabilidad de la Universidad Cesar Vallejo.
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS: DRA. EMMA VERONICA RAMOS FARRONAN (METODOLOGA)
TITULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION: “Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequefias empresas asociadas a la Camara Peruana
de Desarrollo Empresarial — Piura”

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 -60 61-80 81-100

0 6 1" 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 | 100

Indicadores Criterios

OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta formulado con un X
lenguaje apropiado

2.0bjetividad Esta expresado en «
conductas observables

. Adecuado al enfoque
3.Actualidad tedrico abordado en la X
investigacion

4.0Organizacion Existe una organizacion X
l6gica entre sus items

o Comprende los
5.Suficiencia aspectos necesarios en X
cantidad y calidad.

) ) Adecuado para valorar
6.Intencionalidad las dimensiones del X
tema de la investigacion
Basado en aspectos

7.Consistencia tedricos-cientificos de la X
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion entre las X

variables e indicadores

La estrategia responde
9.Metodologia a la elaboracion de la X
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los
diferentes enunciados.

Piura, 28 de diciembre de 2020
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Nombre y Apellidos
DNI
Teléfono

E-mail:

Dra. Emma Verdnica Ramos Farrofian

40545530

979 655 045

eramosf@ucv.edu.pe
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SIS

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Emma Verénica Ramos Farrofian; con DNI N° 40545530 registrado con coédigo N°

SUNEDU 04304, profesion Administradora; Doctora en Educacién; desempefiandome

actualmente como docente universitario; por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacidn los instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la

investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

INTRUMENTOS

DEFICIENTE ACEPTABLE | BUENO | MUY BUENO EXCELENTE

Claridad

Objetividad

Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© o Nl o O A W NS

Metodologia

XXX | X|X|X|X]|X]|X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 28 de diciembre del 2020.

Apellidos y Nombres

DNI
Especialidad

: Dra. Emma Verénica Ramos Farrofian
: 40545530

: Administracion — Emprendimiento e Innovacion

Dra. Emma Verénica Ramos Farrofan
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RESUMEN DE HOJA DE VIDA

DATOS GENERALES

1.1. Lugar de nacimiento: Chiclayo

1.2. DNI: 40545530

1.3. Domicilio: Urb. Urbanizacién Av. Manuel Arteaga 775 Urb. Caja De
Depositos - Chiclayo

1.4. Teléfonos: 979 655 045

1.5. E-mail: eramosf@ucv.edu.pe

1.6. ORCID: 0000-0003-1755-7967

Licenciada en Administracion por la Universidad César Vallejo, Maestra en Administracion con
mencién en gerencia empresarial por la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y Doctora en
Ciencias de la Educacion por la Universidad Sefior de Sipan. Amplia experiencia como docente
universitaria en el dictado de experiencias curriculares relacionadas al rubro de las Ciencias
Administrativas y, con especial énfasis, en el rubro de la investigacion académica. Ha publicado
diversos articulos de investigacion relacionados al campo de las ciencias empresariales. Ha
sido reconocida por su desempefio docente universitario en funciéon al desempefo exhibido.
Actualmente se desempefia como docente a tiempo completo de la Escuela de Contabilidad de

la Universidad César Vallejo — Campus Piura.
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) FICHA DE VALIDACI,(')N DE EXPERTOS: DR. YVAN ALEXANDER MENDIVEZ ESPINOZA (COMUNICADOR)
TITULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION: “Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequefias empresas asociadas a la Camara Peruana

de Desarrollo Empresarial — Piura
Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100

0 6 1" 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 | 100

Indicadores Criterios

OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta formulado con un <
lenguaje apropiado

2.0bjetividad Esta expresado en «
conductas observables

) Adecuado al enfoque
3.Actualidad tedrico abordado en la X
investigacion

4.0Organizacion Existe una organizacion X
l6gica entre sus items

L Comprende los
5.Suficiencia aspectos necesarios en X
cantidad y calidad.

Adecuado para valorar
6.Intencionalidad las dimensiones del X
tema de la investigacion
Basado en aspectos

7.Consistencia tedricos-cientificos de la X
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion entre las X

variables e indicadores

i La estrategia responde
9.Metodologia a la elaboracion de la X
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuaciéon que considere pertinente a los
diferentes enunciados.

Piura, 28 de diciembre de 2020
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Nombre y Apellidos
DNI
Teléfono

E-mail:

Dr. Yvan Alexander Mendivez Espinoza

19188655

965 381 230

ymendivez@ucv.edu.pe
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ucv

UNMiIVERSIDAD
CHEAR VAL LERD

CONSTANCIA DE VALIDACHON

Yo, Yvan Alexander Mendivez Espinoza; con DNI N° 18188855 registrado con
codigo N® SUNEDU 024-2018-UCV profesion INGEMIERO INDUSTRIAL:
DOCTOR EN COMUNICACION SOCIAL; desempefiandome actualmente
como docente de posgrado; por medio de k3 presente hago constar que he
revisado con fines de validacion los instrumentos los cuales se aplicaran en el
proceso de la invesiigacion.

Lu=go de hacer las observaciones perinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones |

INTRUMENTOS | oemcieste | acErrasie | suews | muysueso | exceLewTe
1. Candad X
2 Oojelvidad F
3 Achcioad i
4 Onganizacn X
S cuncenca F
B Inencionalidad i
7. Conssienca X
B Coherenca F
8 Menddogla X

En saflal de conformidad fimno la presente en |a dudad de Plura 28 de didembee del 2020

ADSIlOos y NOmDres - Mendivez ERDINGZa Yvan Alexander

DN - 1938655
Especiailidad - Comunicacion social
E-mail - ymendvezducy edu pe

Ewmﬂa?meﬂlmﬁq:lm
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DATOS GENERALES

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.
1.5.
1.6.

Lugar de nacimiento: Truijillo

DNI: 19188655

Domicilio: Urb. Urbanizacién Av. América Oeste 382
Departamento 1302 Urb. Los Cedros Av. Avenida Nro.382
Teléfonos: 965 381 230

E-mail: ymendivez@ucv.edu.pe

ORCID: 0000-0002-7848-7002

RESUMEN DE HOJA DE VIDA

Doctor en Comunicacién Social, Magister en Educacion.

Ingeniero Industrial, Comunicador Social y Publicista.

Director General de Ya! Comunicaciones.

Se considera Comunicador en esencia, con mas de 30 afios de profesionalidad.
Designado como Embajador del Disefio Latino, por la Universidad de Palermo,
Argentina.

Designado como Embajador de la Marca APEPCOM, por la Asociacién Peruana de
Profesionales en Comunicacion, Peru.

Director Fundador de la Carrera de Artes & Disefo Grafico Empresarial de la
Universidad Sefior de Sipan. Chiclayo

Catedratico de Pregrado y Posgrado en diversas universidades de Latinoamérica.
Cuenta con experiencia en Comunicacion, Marketing, Arte y Disefno Visual, Habilidades
Blandas y Directivas, Creatividad e Innovacion, Planeacion, Gestion y Administracion
Empresarial e Investigacion Cientifica.

Conferencista Internacional, ha llevado sus ponencias a México, Argentina, Ecuador,
Colombia, Bolivia, Uruguay, Chile y Brasil.

Gestor, Investigador y Proactivo. Humano, Latinoamericano y Ciudadano.
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS: DR. JHON BAUTISTA FASABI (ESPECIALISTA)
TITULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION: “Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequefias empresas asociadas a la Camara Peruana
de Desarrollo Empresarial — Piura”

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 -60 61-80 81-100

0 6 1" 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 | 100

Indicadores Criterios

OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta formulado con un X
lenguaje apropiado

2.0bjetividad Esta expresado en «
conductas observables

. Adecuado al enfoque
3.Actualidad tedrico abordado en la X
investigacion

4.0Organizacion Existe una organizacion X
l6gica entre sus items

o Comprende los
5.Suficiencia aspectos necesarios en X
cantidad y calidad.

) ) Adecuado para valorar
6.Intencionalidad las dimensiones del X
tema de la investigacion
Basado en aspectos

7.Consistencia tedricos-cientificos de la X
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion entre las X

variables e indicadores

La estrategia responde
9.Metodologia a la elaboracion de la X
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los
diferentes enunciados.

Piura, 01 de mayo de 2021
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Nombre y Apellidos
DNI
Teléfono

E-mail:

Dr. Jhon Bautista Fasabi

42050675

976 961 850

jhonbautista007 @gmail.com
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UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

N

Yo, Jhon Bautista Fasabi; con DNI N° 42050675 registrado con codigo N° SUNEDU N° 0290-
2021-UCV, profesion Contador Publico; Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad;
desempenidndome actualmente como coordinador de carrera universitaria y docente
universitario; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE ACEPTABLE | BUENO | MUY BUENO EXCELENTE

Claridad
Objetividad
Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© @ N o g & w NS
DM X | X | X[ X|[X]|X|X]|X

Metodologia

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 28 de diciembre del 2020.

Apellidos y Nombres : Dr. Jhon Bautista Fasabi

DNI : 42050675

Especialidad : Emprendimiento e Innovacién
E-mail : jhonbautista007 @gmail.com

Dr. Jhon Bautista Fasabi
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RESUMEN DE HOJA DE VIDA

DATOS GENERALES

1.1. Lugar de nacimiento: San Martin

1.2. DNI: 42050675

1.3. Domicilio: Pueblo Joven Jr. Los Ruisefiores N° 103 — San Martin

— Tarapoto.
1.4. Teléfonos: 976 961 850
1.5. E-mail: jhonbautistaO07 @gmail.com
1.6. ORCID: 0000—-0003- 0809—-8463

Contador Publico por la Universidad César Vallejo, Magister en Administracion de Negocios y
Relaciones Internacionales por la Universidad César Vallejo y Doctor en Gestion Publica y
Gobernabilidad por la Universidad César Vallejo. Amplia experiencia como docente
universitario en el dictado de experiencias curriculares relacionadas al rubro de las Ciencias
Contables y, con especial énfasis, en el rubro del emprendimiento y la tributacion. Actualmente
se desempefia como coordinador de carrera de la Escuela de Contabilidad de la Universidad
César Vallejo — Campus Tarapoto, formando parte del grupo de investigacion denominado
“Innovaciéon Contable, un paso al futuro” y contando con publicaciones en revistas cientificas

relacionadas a la evaluacion de la gestion publica.
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) FICHA DE VALIDA(;I(')N DE EXPERTOS: DR. LUIS ENRIQUE ALVA PALACIOS GOMEZ (ESPECIALISTA)
TITULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION: “Programa desarrollo empresarial para la calidad de las micro y pequefias empresas asociadas a la Camara Peruana
de Desarrollo Empresarial — Piura”

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 -60 61-80 81-100

0 6 1" 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 | 100

Indicadores Criterios

OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta formulado con un X
lenguaje apropiado

2.0bjetividad Esta expresado en «
conductas observables

. Adecuado al enfoque
3.Actualidad tedrico abordado en la X
investigacion

4.0Organizacion Existe una organizacion X
l6gica entre sus items

o Comprende los
5.Suficiencia aspectos necesarios en X
cantidad y calidad.

) ) Adecuado para valorar
6.Intencionalidad las dimensiones del X
tema de la investigacion
Basado en aspectos

7.Consistencia tedricos-cientificos de la X
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion entre las X

variables e indicadores

La estrategia responde
9.Metodologia a la elaboracion de la X
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los
diferentes enunciados.

Piura, 01 de mayo de 2021
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Nombre y Apellidos
DNI
Teléfono

E-mail:

Dr. Luis Enrique Alva Palacios Gbmez

27148724

949708588

enriquealva70@hotmail.com
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' U CV CONSTANCIA DE VALIDACION

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Yo, Luis Enrique Alva Palacios Gomez; con DNI N° 27148724 registrado con cédigo N°
SUNEDU N° 0064-2016-UCV, profesion Administrador; Doctor en Gestion Publica vy
Gobernabilidad; desempefiandome actualmente como asesor del sector publico y docente
universitario del nivel de posgrado; por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de validacion los instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE ACEPTABLE | BUENO | MUY BUENO EXCELENTE

Claridad
Objetividad
Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© o Nl O g A W NS

XXX | X[ X | X[ X]|X|X

Metodologia

En sefnal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 28 de diciembre del 2020.

Apellidos y Nombres : Dr. Luis Enrique Alva Palacios Gémez
DNI : 27148724
Especialidad : Administracién publica
E-mail : enriquealva70@hotmail.com
/
|r“.'llI|l —
> [
= ;.:J. e “J
- _I'J _IL e q.}-/’ -
A L

Dr. Luis Enrique Alva Palacios Gomez
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RESUMEN DE HOJA DE VIDA

DATOS GENERALES

1.1. Lugar de nacimiento: La Libertad

1.2. DNI: 27148724

1.3. Domicilio: Urb. Urbanizacion Mz. H3 Lote 19 Urb. San Andrés -
Etapa 5ta La Libertad - Trujillo - Victor Larco Herrera.

1.4. Teléfonos: 949708588

1.5. E-mail: enriquealva70@hotmail.com

1.6. ORCID: 0000-0003-3224-5363

Administracion por la Universidad César Vallejo, Magister en Administracion de Negocios y
Relaciones Internacionales por la Universidad César Vallejo y Doctor en Gestion Publica y
Gobernabilidad por la Universidad César Vallejo. Amplia experiencia como docente
universitario en el dictado de experiencias curriculares relacionadas al rubro de las Ciencias
Administrativas y, con especial énfasis, en el rubro del administracion y gestion publica y la
investigacion cientifica. Se ha desempefiado en diferentes cargos relacionados al sector
publico. Actualmente se desempefia como docente universitario de la Unidad de Posgrado de
Universidad César Vallejo — Campus Lima Norte y contando con multiples participaciones como

jurado evaluador de grados de maestro y doctorado.
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ANEXO N° 05: CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Procesamiento de datos de cuestionario inicial (pretest)

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,832 ,810 32

Procesamiento de datos de cuestionario posterior (postest)

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,813 32
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ANEXO 6: ESCALAS Y NIVELES, DE LA VARIABLE DESARROLLO

EMPRESARIAL COMO SUS DIMENSIONES Y LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO Y SUS DIMENSIONES, SEGUN PUNTUACION

Variable Escala Nivel

[16-37] Bajo

Desarrollo Empresarial [38-59] Medio
[60-80] Alto

Dimensiones Escala Nivel
[4-9] Bajo

Emprendimiento [10-15] Medio
[16-20] Alto

[4-9] Bajo

Innovacién [10-15] Medio
[16-20] Alto

[4-9] Bajo

Crecimiento [10-15] Medio
[16-20] Alto

[4-9] Bajo

Sostenibilidad [10-15] Medio
[16-20] Alto

Variable Escala Nivel

[16-37] Bajo

Calidad de Servicio [38-59] Medio
[60-80] Alto

Dimensiones Escala Nivel

[8-18] Bajo

Necesidades del clientes [19-29] Medio
[30-40] Alto

[8-18] Bajo

Expectativas del cliente [19-29] Medio
[30-40] Alto

Nota. Elaborado por Letty Angélica Huacchillo Pardo
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ANEXO N° 07: CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

APELLIDOS DE NOMBRES DISTRITO
LA DELA  DOCUMENTO = oo\ erono AL QUE CORREO

TIPO DE PERMANENCIA | PERSO TIPO DE GRADO DE

NACIONAL DE . 5 . EMPRENDIMI EN EL NAL A . INSTRUCCIO
EMPREXI_DEDOR EIIEVIEI)’ORIEXID IDENTIDAD: CELULAR: PERTI-ENECE ELECTRONICO: Rl’:C ENTO: MERCADO: CARGO: LOCAL: N-:

1 | Galvez Gonzélez | Rosa 02670747 | 944893983 | Yeintiséisde | rosagalvez2345@gm | \, | Ventade De un afio a Soloyo |EPmi | Basica—
Octubre ail.com productos cinco afos domicilio Secundaria
2 | Hurtado Zapata Graciela 02772244 042520873 Veintiséis de graaela_hurtadozapat No Venta de Dg cincoafosa | g Yo En mi Basica — _
Octubre a@gmail.com productos mas domicilio Secundaria
3 | santin Ruiz Gremilda 02796791 985320303 | Veintiséis de | santingremilda2@gm |\, | Venta de De un afio a Soloyo |EPmi | Basica—
Octubre ail.Com productos cinco afos domicilio Secundaria
4 | Flores Tinoco Carr:nen 02870411 062475275 Veintiséis de carmenf]orestlnocoﬂ No Venta de Qe un afio a Solo yo En mi Basica — .
Maria Octubre 8@gmail.com productos cinco afos domicilio Secundaria
5 Osoria Bt_anltes Magaly 03694845 962235201 Veintiséis de | yeniii.17.mari@gmail. No Venta de D_e un afo a Solo yo En mi Basica — _
De Palacios Octubre com productos cinco anos domicilio Secundaria
6 | Chunga Pingo Maria 05642891 095418691 Veintiséis de g!adlschunga@hotm No Venta de D_e un afio a Solo yo En mi Basica — _
Gladys Octubre ail.com productos cinco afos domicilio Secundaria
7 Marq.uez Yessenia 30544939 085419358 Veintiséis de yesen|g18marquez@ No Venta de Qe un afio a Solo yo En mi Basica — .
Dominguez Octubre hotmail.com productos cinco afos domicilio Secundaria
. Brenda Veintiséis de . Venta de De un afio a En mi . I
8 | Ato Rojas Lizbeth 72111322 979178611 Octubre atob709@gmail.com No productos GINCO af0S Solo yo domicilio Universitaria
9 Obando Lesly Lucia 77675492 982924754 | Piura !eslyobandoOG@gma No Venta de Menos de un afio | Solo yo En m Universitaria
Temoche il.com productos domicilio
10 | Flores Tinoco | Monica 80165976 | 939401766 |Piura mflorestinoco2020@ |\, | Ventade Menos de un afio | Soloyo | E"™ | Técnica
Cecilia gmail.com productos domicilio
1 Mora’les Lourdes 80241385 971514513 Veintiséis de moralgslourdesloll@ No Venta de Qe un afio a Solo yo En mi Basica — .
Dominguez Paola Octubre hotmail.com productos cinco afos domicilio Secundaria
12 Temoche Cruz By 80420207 935544126 Veintiséis de cruztemocheOS@gm No Venta de Dp un afio a Solo yo En mi Basica — .
Wanchinlog Concepcién Octubre ail.com productos cinco afios domicilio Secundaria
13 | Chavez Vilchez | 1Sa Del | gosa0578 | 979047962 | Veintiséis de | teresachag15@gmail |, | Venta de Menos de un afio | Soloyo | E"™ | Universitaria
Rosario Octubre .com productos domicilio
14 | Alzamora Galan | Jessica 80581884 | 981860978 | Yointiséisde | jessicagalanalzamor | | Ventade De un afio a Soloyo |EPMi | Basica-
Octubre a@gmail.com productos cinco afos domicilio Secundaria
15 | Falero Cordova | Karim 80666974 | 924987009 | veintiséisde | dfalerocordova@gma | , | Ventade De un afio a Soloyo |EPmi | Basica—
Octubre il.com productos cinco afos domicilio Secundaria

Nota. Elaborado por Letty Angélica Huacchillo Pardo
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ANEXO N° 08: CARTA DE PRESENTACION DE LA UNIDAD DE
POSGRADO PIURA A LA CAPDEMP-PIURA

“{Ife de o wnirevsalizacien de Ea safud™
Piura, 22 de setiembre de 2020

W° Carta 001-2020

SR. PEDRD HERMAMNDET CARRERA

DIRECTOR EIECUTIVO CAMARA PERUANA DE DESARROLLO EMPRESARIAL
Piura.-

Por medio del presente tengo @ bien presentar a la Mg. Letty angélica Huacchillo Pardo, identificada con
codigo universitario 200000819, quien se encuentra realizando estudios doctorales en el programa de
Gestion Publica y Gobemabilidad en el semestre académico 2020-02.

Como parte de sus encargos académicos en el curso de Proyecto de Investigacion tiene la necesidad de
establecer comtacto con la entidad gue usted regenta con la finalidad de elaborar |a propuesta de proyecto
de tesis denominado:

“Programa de desarrollo empresarial para mejarar 1a calidad de servicio de Mypes
asociadas a la CAPDEMP - Piurg 20217

En ese sentido, acudo a su despacho para solicitar le brinde las facilidades necesarias a la mendonada
estudiante para poder levar a cabo |a investigacion que esta planteando para obtener el grado de doctor.

Seguro de contar con su gentil atendicn, quedo de usted.

- J e

¢ e ; o —

/e " I —— /]{7... -
gy

(2 Eucy B Y A

) . Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
TFaue Iefe de |3 Unidad Posgrado — Piura
Universidad César Vallejo
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ANEXO N° 09: CARTA DE ACEPTACION DE CAPDEMP-PIURA PARA
REALIZAR LA INVESTIGACION

<
CAPDEMP

----- U DT e

"all0 DEL BICENTENARIO DEL PERL: 200 AHOS DE INDEPEMDEMCIA™

Piura, 17 de Mayo del 2021

SEHORA: .

MG. LETTY ANGELICA HUACCHILLO PARDD |
DOCTORANTE DEL PROGRAMA DE GESTION PUBLICA Y
GOBERMNANILIDAD — UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
PIURA. -

Por medio del presente tengo a bien informar que se ha procedido a la lecturade la
carta N° Carta 001-2020 de fecha 22 de sefiembre de 2020, emitida por la Jefatura
de la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo Piura donde se me
comunica las intenciones que tiene de realizar €l trabajo académico denominadao:

“Programa de desamollo empresarial para mejorar la calidad de servicio de Mypes
asociadas a la CAPDEMP - Piura 20217

Para lo cual en mi condicion de Director Ejecutivo de la Camara Peruana de
Desamollo Empresarial acepto apoyar brindando el acceso a la informacion gue
considere pertinente, asi como & contacto con mis representadas para los fines que
su trabajo estime conveniente.

Esperando que esta infformacion sea de su utilidad, quedo de usted.

Atentamente,
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ANEXO N° 10: CONSTANCIA DE VALIDACION DE PROPUESTA

N USY

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION N° 01

Yo, Luis Enrique Alva Palacios Gomez; con DNI N° 27148724 registrado con cédigo N°
SUNEDU N° 0064-2016-UCV, profesion Administrador; Doctor en Gestion Publica vy
Gobernabilidad; desempenandome actualmente como asesor del sector publico y docente

universitario del nivel de posgrado; por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de validacion la PROPUESTA de plan de accion para fortalecer la calidad de servicio de

micro y pequenas empresas asociadas a la CAPDEMP-Piura.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

INTRUMENTOS

DEFICIENTE ACEPTABLE | BUENO | MUY BUENO EXCELENTE

Claridad

Objetividad

Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© o Nl o g A W NS

Metodologia

X XX | X[X|X|X]|X|X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 06 de agosto del 2021.

Apellidos y Nombres

DNI
Especialidad

E-mail

: Dr. Luis Enrique Alva Palacios Gomez
: 27148724
: Administracion Publica

: enriquealva70@hotmail.com

Luis Enrique Alva Palacios Gémez
Dr. Gestién Publica y Gobernabilidad
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N USY

CESAR VALLEJO. CONSTANCIA DE VALIDACION N° 02

Yo, Jhon Bautista Fasabi; con DNI N° 42050675 registrado con codigo N° SUNEDU N° 0290-
2021-UCV, profesion Contador Publico; Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad;
desempeniandome actualmente como coordinador de carrera universitaria y docente
universitario; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion la
PROPUESTA de plan de accién para fortalecer la calidad de servicio de micro y pequefas

empresas asociadas a la CAPDEMP-Piura.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE ACEPTABLE | BUENO | MUY BUENO EXCELENTE

Claridad
Objetividad
Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© o Nl o 9 A W N &

XXX | X[ X|X|[X|X]|X

Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 06 de agosto del 2021.

Apellidos y Nombres : Dr. Jhon Bautista Fasabi
DNI : 42050675

Especialidad : Emprendimiento e Innovacién
E-mail : jhonbautista007 @gmail.com

Dr. Jhon Bautista Fasabi

Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad
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N USY

CESAR VALLEJO. CONSTANCIA DE VALIDACION N° 03

Yo, Dra. Cecilia Teresita de Jesus Carbajal Llauce; con DNI N°-42830121; registrado con
cédigo N° ORCID 0000-0002-1162-8755 de profesién docente universitario; Doctora en
Gestion Publica y Gobernabilidad; desempefiandome actualmente como docente de
investigacion; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién
la PROPUESTA de Plan de accion para fortalecer la Calidad de servicio de micro y

pequeias empresas asociadas a la CAPDEMP-Piura.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

VALIDACIC)N PROPUESTA DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Claridad X

Obijetividad
Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

XX | X| X[ X| X| X

Coherencia

© ® N o g & w N o=

Metodologia

x

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el 6 de agosto del 2021:

Apellidos y Nombres : Cecilia Teresita de Jesus Carbajal Llauce
DNI : 42830121

Especialidad : Licenciada en Educacion Primaria y abogada
E-mail : cllaucect@ucvvirtual.edu.pe

Cecilia Teresita de Jesus Carbajal Llauce
Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad
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