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RESUMEN

Esta investigacion se tuvo como objetivo general, cémo el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) se relaciona con la competitividad en una empresa consultora, Lima -
2023. La primera variable SGC y sus dimensiones: enfoque en el cliente, liderazgo,
compromiso de las personas, enfoque de procesos, toma de decisiones basada en
evidencias, mejora y la gestion de relaciones; la segunda variable: competitividad y
sus dimensiones, liderazgo por costos, eficiencia y diferenciacion. El tipo de
investigacion fue basica, enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, de corte
transversal. La técnica aplicada encuesta y el instrumento cuestionario, muestra de
154 stakeholders. Como resultado descriptivo se obtuvo como resultado 18.8% de los
encuestados considera que la empresa consultora tiene un nivel bueno en el SGC y
su competitividad, en relacion al resultado inferencial se obtuvo que existe un alto
grado de correlacion positiva entre el SGC y la competitividad de una empresa
consultora con un Rho Spearman de 0,703, por lo que la hipétesis aceptada pudo
confirmar que el SGC influye en la competitividad, es decir, en cuanto se mejore el
SGC también permitira aumentar la competitividad.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Competitividad, Gestion empresarial



ABSTRACT

This research had as a general objective, how the Quality Management System (QMS)
IS related to competitiveness in a consulting company, Lima - 2023. The first variable
Quality Management System and its dimensions: customer focus, leadership, people
commitment, process approach, evidence-based decision making, improvement and
relationship management; the second variable, competitiveness and its dimensions,
cost leadership, efficiency and differentiation. The type of research was basic,
guantitative approach, cross-sectional non-experimental design and the survey
technique and the questionnaire instrument, sampled by 154 stakeholders. As a
descriptive result, 18.8% of the respondents considered that the consulting company
has a good level in the SGC and its competitiveness, in relation to the inferential result,
it was obtained that there is a high degree of positive correlation between the SGC and
the competitiveness of a consulting company with a Rho Spearman of 0.703, so the
accepted hypothesis could confirm that the SGC influences competitiveness, that is, as
soon as the SGC is improved, it will also increase competitiveness.

Keywords: Quality Management System (QMS), Competitiveness, Business

Management



I. INTRODUCCION

El crecimiento en los &mbitos geopolitico, econdmico y tecnoldgico es consecuencia
de la pandemia y supone un reto para todas las organizaciones. En la misma linea las
MIPYMES representan un porcentaje significativo en la productividad de cada pais,
por ejemplo, en el ambito internacional CEPAL (2020) demuestra como las MIPYMES
representan el 99,5% de todos los negocios de la region y de muchas otras maneras,
con limitadas excepciones, la mayoria carece de una vision estratégica que les permita
integrarse a un mercado de constante cambio. A su vez, la Organizacion Mundial ISO
(2021), en su publicacion anual sobre las certificaciones ISO 9001 en el mundo, sefiala
que el Peru representa el 0.16% (1739) de empresas certificadas respecto a nivel
mundial (1,077,884), eso quiere decir que solo el 0.05% de empresas en el pais estan
certificadas. En cuanto a la competitividad, segun el IMD de Suiza (2022), realiz6 un
estudio basado en la competitividad a nivel mundial, siendo Dinamarca quien ocupa el
primer lugar y en los paises de Latinoamérica es Chile es lider de la regién en el puesto
45°, Peru por su parte se ubica en el puesto 54° (de un total de 63 paises). En términos
competitivos, este resultado no es alentador, pues refleja un estancamiento y
necesidad de desarrollar estrategias que fortalezcan la competitividad en el pais.

A nivel nacional, segun INEI (2023) correspondiente al afio 2022, el nUmero de
empresas activas ascendio a 3.118 millones de empresas, por lo que un 99,5%
representaria alrededor de 3.102 millones de MIPYMES a nivel nacional. Segun
Soledispa (2022), para ser competitivas, las MIPYMES requieren de un SGC, que les
permita estandarizar sus procesos, apuntar a mantener la efectividad de sus
operaciones, obtener beneficios econOmicos y brindar servicios a mercados
internacionales. En ese contexto el estado a través del PROINNOVATE cuya funcién
ha sido incrementar, consolidar y promover los procesos de certificacion de sistemas
de gestion, entre otros programas, a partir de 2021.

A nivel local, los empresarios por muchos afios han mantenido la idea que un
SGC estaba dirigida para grandes empresas, por ello muchas MIPYMES no ven como

una necesidad de implementar un SGC; el costo y el esfuerzo de implementacion



puede ser significativo y no necesariamente se ve como una inversiéon que genere
retorno, como lo menciona Unterreiner (2019), este desconocimiento por parte de
muchas empresas consultoras, como consecuencia, no permite establecer estrategias
empresariales que permitan ser mas competitivas en un mercado de constante
cambio. La empresa del estudio, que implementd un SGC y ha presentado deficiencias
en cuanto al cumplimiento de los requisitos, conoce esta circunstancia, que
actualmente estd afectando las expectativas esperadas en la competitividad de la
empresa.

Del mencionado, se determina como problema general (Pc): ¢Cémo un SGC
se relaciona con la competitividad en una empresa consultora, Lima - 2023? y como
problemas especificos: Pe1 = ¢Como el enfoque en el cliente se relaciona con la
competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023?, Pe2= ¢ Como el liderazgo
se relaciona con la competitividad en una empresa consultora en Lima — 20237, Pe3 =
¢,Como el compromiso de las personas se relaciona con la competitividad en una
empresa consultora en Lima — 2023?, Pes = ¢(Como el enfoque de procesos se
relaciona con la competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023?, Pes =
¢, Como la toma de decisiones basada en evidencia se relaciona con la competitividad
en una empresa consultora en Lima — 2023?, Pes = ¢ COmMo la mejora se relaciona con
la competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023?, Pe7 = ¢, COmo la gestion
de relaciones se relaciona con la competitividad en una empresa consultora en Lima
- 20237

La justificacidn tedrica de la presente investigacion es producir resultados que
puedan ser aplicados al campo de las ciencias de la administracion debido a que se
confirma consistentemente la relacion entre las variables del SGC y la competitividad,
sustentando las teorias que se han establecido previamente sobre los temas tratados,
como indica Fernandez (2020). La justificacion practica es que esta investigacion
brindar4 a otros investigadores y propietarios de empresas una herramienta que
describe los patrones y la competitividad del SGC para facilitar la comprension de la
situacion del mundo real que debe optimizarse. Para medir las variables SGC y

competitividad se utilizaron herramientas en la justificacion metodologia de la



investigacion; estos recursos seran Utiles en futuros estudios en el mismo campo. La
justificacion social de la investigacion. es mostrar a los propietarios de empresas
consultoras, como las herramientas de SGC pueden ayudar a sus empresas a crecer
mientras crean empleos y hacen avanzar a la nacion.

Siguiendo con la investigacion, establecemos el objetivo general (Oc)
Determinar como se relaciona el SGC con la competitividad en una empresa
consultora, Lima - 2023, asi como los siguientes objetivos especificos: Oe1 =
Determinar como se relaciona el enfoque en el cliente con la competitividad en una
empresa consultora en Lima — 2023, Oez = Determinar como se relaciona el liderazgo
con la competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023, Oes = Determinar
como se relaciona el compromiso de las personas con la competitividad en una
empresa consultora en Lima — 2023, Oe4 = Determinar como se relaciona el enfoque
de procesos con la competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023, Ogs =
Determinar como se relaciona la toma de decisiones basada en evidencia con la
competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023, Oes = Determinar se
relaciona cémo la mejora con la competitividad en una empresa consultora en Lima —
2023, Oer = Determinar como se relaciona la gestion de relaciones con la
competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023.

Finalmente, se formulé la siguiente hipétesis general (Hc) El SGC esta
relacionado con la competitividad en una empresa consultora, Lima - 2023 y como
hipotesis especificas: Hex = El enfoque en el cliente estd relacionado con la
competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023, Hez = El liderazgo esta
relacionado con la competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023, Hes = El
compromiso de las personas esta relacionado con la competitividad en una empresa
consultora en Lima — 2023, Hes = El enfoque de procesos esta relacionado con la
competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023, Hes = La toma de
decisiones basada en evidencia esta relacionado con la competitividad en una
empresa consultora en Lima — 2023, Hes = La mejora esta relacionado con la

competitividad en una empresa consultora en Lima — 2023, Hez = La gestion de



relaciones esta relacionado con la competitividad en una empresa consultora en Lima
—2023.



ll. MARCO TEORICO

Como antecedente nacional, contamos con la investigacion de Monteza (2022),
cuyo objetivo principal fue entender como se relacionan la Planificacion Estratégica y
el SGC en la consultora ROTERMAR de Moyobamba 2022, cuya metodologia es
basica cuantitativa, disefio no experimental, analisis descriptivo y correlativo, y
encuesta. El resultado inferencial con el Rho de Spearman = 0.904, que indica que el
81.10% de la Planificacion Estratégica tiene un gran impacto en qué tan bien se realiza
la gestion, y la investigacion muestra que existe una fuerte relacion positiva entre la
planificacion estratégica y el SGC en la empresa en estudio.

Otro estudio realizado por Rosas (2023), cuyo objetivo principal fue comprender
la relacion entre la competitividad y el plan estratégico en una empresa consultora de
ingenieria civil Lima, 2022. Los métodos de investigacion utilizados fueron basico
cuantitativo, no experimental, correlacional, transversal, encuesta y cuestionario.
Como hallazgo descriptivo se puede observar que el 41.4 % de los encuestados cree
que falta el plan estratégico, y como hallazgo inferencial basado en el grado de
correlacién, con base en el coeficiente Rho de Spearman, que tuvo un valor de 0.756,
se podria establecer una correlacion positiva considerable. Se concluye que el plan
estratégico y la competitividad en una empresa consultora de ingenieria civil en Lima,
2022, se encuentran relacionados.

Asimismo, Neyra (2017), el objetivo de su investigacion es determinar qué tan
cerca se adhieren las empresas peruanas de consultoria y auditoria a los factores de
éxito del SGC. Su metodologia se basa en un estudio descriptivo con enfoque
cuantitativo, sirviendo como técnica e instrumento de estudio la recoleccion de datos
a través de encuestas y cuyo resultado obtenido fue de 2.75 sobre 5.00 al factor de
disefio de producto, el factor de educacion y capacitacion, solo se obtuvo 2.80 porque
habia una falta de capacitacion para el personal en aspectos de calidad especificos y
porque no se alentd el uso de herramientas de control de calidad, como resultado, se
determind que las empresas de consultoria y auditoria del Perd mantuvieron un nivel
de calidad constante y bajo, con indicadores de factores criticos de éxito con un

promedio de 2,75 a 2,98 y un maximo de 5,00.



Asimismo, Lizana (2021), el objetivo de su investigacion fue crear un modelo de
un proceso estratégico que beneficiaria a la consultora Incompany a mantener su
competitividad de 2022 a 2026. Ademas, se realizaron encuestas y entrevistas como
parte de su metodologia transversal no experimental. Se descubrié que el uso del
modelo de procesos estratégicos como herramienta de investigacion ayuda a la
empresa de servicios de consultoria a mantener su competitividad, o que respalda la
hipotesis, y por dltimo como conclusion en relacion competitividad la investigacion
afirma que se aplican cambios positivos y la formulacién de propuestas de valor para
incrementar su competitividad.

Como antecedentes internacionales, Osto (2023) en donde el objetivo de su
investigacion es de establecer una aproximaciéon al modelo de administracion
estratégica en las empresas consultora venezolanas, la metodologia aplicada a un
enfoque cualitativo, y con técnicas e instrumentos basados en investigacion
documental, y como resultado se determina que entre mas estrategias posea la
empresa es mas facil alcanzar objetivos y que los beneficios de la empresa consultora
dependen de los objetivos alcanzados, y cuya conclusion sefiala que las estrategias
comerciales en el servicio de asesoria revisten de importante consideracion por cuanto
se mantengan intentos los estandares de calidad que el cliente requiere de una buena
inversion.

Asimismo, Sumardi (2020) el impacto abordado del SGC en el rendimiento del
servicio. La unidad de analisis es una organizacion de servicios presentada por cada
uno de los profesionales que trabajaban para una empresa de consultoria con sede en
Indonesia. Los hallazgos del estudio indican que las variables SGC tienen un impacto
significativo tanto en el rendimiento empresarial como en el calibre de los servicios
prestados, dado que se puede utilizar para mejorar los servicios relacionados con el
cliente, el SGC es adecuado para su uso en muchos contextos comerciales diferentes.

De igual modo, Moazzam (2020) el objetivo de su articulo era establecer un
marco adecuado para evaluar la industria de consultoria en rapido cambio y expansion
de Pakistan. Su enfoque fue cuantitativo, utilizando un instrumento de encuesta para

medir las percepciones de los encuestados sobre varios elementos que afectan la



competitividad de la industria. Asi, se determina que existen temas urgentes que
demandan atencion inmediata, tales como legislacion, regulaciones ambientales,
financiamiento y asistencia para expandir la presencia global de una empresa.

Las dos variables que utilizamos, asi como sus dimensiones e indicadores,
sientan las bases de las teorias de esta investigacion, es asi que tenemos como
primera variable a SGC, Schmuck (2017) afirmé que la mayoria de las organizaciones
tienen definiciones claras y simples de calidad. Sin embargo, es un desafio definir la
SGC en el contexto de los servicios, ya que carecen de las mismas cualidades
universales, cuantificables y comparables que los productos. A su vez Hernandez,
Barrios & Martinez (2018) argumentan que la calidad, sin importar en qué industria se
utilice, serd fundamental para el establecimiento y el éxito de una empresa. Asimismo,
Muhammad (2019) indica que las empresas utilizan cada vez méas los SGC para lograr
beneficios internos y externos. Podemos entonces sefalar como lo sefiala Bravi,
Murmura & Santos (2019), la organizacion puede mejorar el desempefio
organizacional manteniendo la viabilidad de las propuestas de desarrollo sostenible al
tomar decisiones estratégicas que incluyen la opcién de implementar un SGC, como
también coincide Kumar (2020). Asimismo, un SGC atrae a clientes selectivos,
mejorando la satisfaccion del cliente y, por ende, incrementando las ventas
Pinedo (2021) .

Como resultado, podemos determinar que el cliente es el foco de la dimension
de esta variable, para ello tenemos a Echour (2021), quien enfatiza que exceder y
cumplir con las expectativas del cliente es el objetivo principal del SGC. Después de
todo, el proposito de las empresas es entregar bienes y servicios, y el calibre de los
servicios de una empresa y el compromiso con la satisfaccion del cliente son dos
formas de medir estas cosas. Cuando se trata del indicador de calidad del servicio,
Bora (2017) sefala que la decisién de una empresa de satisfacer a los clientes en
funcién de sus necesidades se basa en su percepcién del servicio recibido, que es una
valoracion muy subjetiva y para el indicador satisfaccion del cliente Huancas (2022)
describe el resultado de las expectativas del cliente, asi como el beneficio que ven al

usar un servicio o producto en particular que satisfaga con éxito sus necesidades.



Para el liderazgo, segun Chavez (2016) el lider en definitiva genera cambio en
la cultura organizacional creando valor estratégico, en cuanto al indicador vision global
sefala se basa en los retos que el lider asumir, la base del indicador de estrategias
participativas es la voluntad de tomar decisiones que establezcan un estilo
participativo, y el indicador de actitud positiva se refiere a la posicion del lider con
respecto a la toma de decisiones de estilo participativo y, por ultimo, el indicador
generacion de cambio que el lider debe trabajar para implementar la vision global de
la organizacion creando una cultura organizacional dentro de la empresa, segun lo
sefala Acufia (2021). En cuanto, a los indicadores de compromiso de personas Nava
(2022) sefiala por el compromiso afectivo, sefialando que cuando se satisfacen las
necesidades de las personas se crea un vinculo afectivo entre ellas y la empresa,
como resultado, estas personas pueden beneficiarse de la estabilidad organizacional.
El compromiso de continuidad, por otro lado, se refiere a la baja probabilidad de que
los empleados abandonen la empresa porgue anticipan quedarse. Por ultimo, al
compromiso normativo se da cuando los empleados se sienten obligados con la
organizacion, aunque no estén contentos con sus funciones o quieran buscar mejores
oportunidades, existe un sentimiento de apego a la organizacion porque creen que
esto es correcto.

En relacion al enfoque basado en proceso, Echour & Nbigui (2021) muestra que
cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interconectados que
funcionan como un solo sistema, los resultados consistentes y predecibles se logran
de manera mas efectiva y eficiente. Segun Cunya (2022) explica que para una eficaz
gestion por procesos se deben tener en cuenta los siguientes factores: la seleccion de
procesos, que auxilia en el andlisis del estado actual de la organizacion, la
observacion, medicion y analisis de los procesos, que incluye el analisis de la vision
de la organizacion, la caracterizacion y definicion de los procesos, el logro de la vision
de la organizacién y finalmente la mejora de los procesos.

En relacion a la mejora continua Echour & Nbigui (2021), la capacidad de éxito
de una empresa depende de su dedicacion a la mejora continua. Las ideas rectoras

de la rueda de Deming forman la base de este enfoque (PDVA), siendo uno de los



principios mas importantes del SGC. Como indicadores de mejora Gomero (2022),
menciona aquellos 04 principios las cuales son la planificacion, comprende el
desarrollo de planes y visiones que definen las metas que la empresa quiere alcanzar
en un determinado periodo de tiempo, la ejecucién es el desarrollo en la actividades
planificadas, la verificacion se lleva a cabo a través de acciones, comprobaciones de
gue los resultados previstos se comparan con los resultados reales sobre la base de
indicadores medibles predefinidos y, en Ultima instancia, la accion de comprobar los
resultados, si el objetivo claramente no se logra, es necesario corregir los problemas
qgue han surgido y desarrollar un nuevo plan de trabajo y repetir el nuevo ciclo de
trabajo.

Segun Echour & Nbigui (2021), es mas probable que la toma de decisiones
basada en evidencia produzca los resultados deseados cuando las decisiones se
basan en el andlisis y la evaluacion de datos e informacion. Del Castillo (2022) afirma
gue existen dos niveles por un lado tenemos a las decisiones estratégicas son aquellas
que tienen un efecto duradero en la direccion del crecimiento de la empresa, son
irreversibles y determinan el futuro de la organizacion y también a las decisiones
operativas son aquellas que la empresa toma a diario, son repetitivas, reactivas,
Menos riesgosas e inciertas y tienen una perspectiva de corto plazo. Por otro lado, las
relaciones con las partes interesadas Echour & Nbigui (2021), sefiala que las
organizaciones deben gestionar sus obligaciones hacia sus grupos de interés o

stakeholders determinando criterios para priorizar sus necesidades y expectativas.

Segun Zarate (2020) podemos sefialar como indicadores en la relacién de los
stakeholders: el conocimiento, el cual corresponde a la capacidad de la organizacion
para identificar a los stakeholders de acuerdo a su nivel de influencia, también tenemos
el impacto, y, por ultimo, pero no menos importante, las herramientas de la
organizacion hablan tanto de satisfacer las demandas de los grupos de interés
tomando medidas que se adaptan a sus necesidades. La relacion incluye comprender
cudles son las expectativas de cada parte interesada y como afectan el desempefio
de la organizacion, al ayudar a priorizarlos, desarrollar planes de accion para ellos y

hacerlo teniendo en cuenta, la aplicacion de estos conceptos fundamentales garantiza
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gue el negocio opere de acuerdo con los estandares de control de calidad. Esto implica
tomar medidas para fortalecer las relaciones con las partes interesadas, segun Cancan
(2021) a largo plazo, esto deberia producir un crecimiento de calidad que, al garantizar
su confiabilidad, permita a las consultoras peruanas continuar operando a pesar de la
pandemia, tomar decisiones mas acertadas y reducir costos en servicios.

Asimismo, para la variable la competitividad de una organizacion se basa en la
existencia de ventajas organizacionales que definen su posicion en el mercado, esto
segun Medeiros (2019). Por ello, la competitividad se comprende que es la capacidad
de situarse en una posicion sostenible y rentable en relacién con la demanda y los
competidores Acosta (2018). En cuanto a su primera dimension, el liderazgo en
costos, para obtener una ventaja competitiva a un costo significativo, las empresas
deben tener capacidades de produccién lideres en la industria, inversién de capital
continua y capacidad financiera (Porter, 2015). El liderazgo en costos tiene éxito
cuando es mas eficiente que sus competidores Darmawan (2021) y sobre este, segun
Ramirez (2020) podemos indicar, se puede definir como la mejora de los recursos y la
calidad de las actividades planificadas dentro de la organizacion.

Sobre la segunda dimensién diferenciacion, segun Darmawan (2021) refiere a
las organizaciones que son capaces de posicionar sus marcas para que sean
diferentes de sus competidores y puedan crear una imagen especial y para Hitt (2016)
hacer pensar a los consumidores que los bienes o servicios de una empresa son
superiores a los de un competidor que ofrece productos o servicios comparables.
Segun (Porter, 2015), la implementaciéon de la diferenciacion puede tener éxito si se
continda desarrollando y manteniendo la innovacion, la creatividad y el aprendizaje.
Sobre el indicador innovacion, segun Garcia (2020) esta vinculada al cambio y la
creacion, dependen de la creatividad y estan habilitados por la existencia de un
pensamiento l6gico, organizado y estructurado, en cuanto a la creatividad (IDEA, 2020)
representa el proceso de generar ideas, y es la inspiracion lo que permite generar
nuevas soluciones y por ultimo el aprendizaje (Mendoza, 2020) significa ser mas

eficientes en sus procesos de aprendizaje y dar menos pasos para aplicar lo aprendido
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a la evaluacion de cursos de accion alternativos es la mejor manera para que las
organizaciones se mantengan competitivas.

Sobre la tercera dimension enfoque, lo que significa que la organizacion puede
elegir quien es su grupo de clientes, el producto adecuado, su area geogréfica y las
organizaciones de servicios se centrara mas en los servicios prestados (Darmawan,
2021). Esta es sin duda una estrategia adecuada para segmentar clientes para las
pequefias empresas, especialmente aquellas que quieren mantenerse fuera de la
competencia con las grandes empresas. (Porter, 2015). Sobre el indicador
segmentacion de mercado Carrasco (2021) permite analizar el tipo y grado de
diversidad de compradores en un mercado a fin de establecer estrategias que permitan

su interés el producto o servicio ofrecido.
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefo de lainvestigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion es de caracter basico porque su objetivo es avanzar
en el conocimiento tedrico y cientifico sin tener que abordar el problema de la
realidad, segun Nicomedes (2018). El tipo de investigacion es cuantitativa y que
se utiliza para desarrollar preguntas e hipotesis de investigacion que luego se

pueden probar, como lo demuestra Hernandez (2020).

Vi
M: Muestra del estudio
V1: SGC
M r .
V2. Competitividad
T r: Relacion
V,

3.1.2 Disefio de investigacion

Segun Hernandez (2020) sefalan que una investigacion no experimental
es aquel en el que ninguna de las variables estudiadas se controla voluntaria o
intencionalmente, este disefio de estudio se ampli6 al estudio de la correlacion.
Por lo tanto, se optd por un disefio no empirico de nivel transversal, en el cual
los datos para el estudio serian recolectados en un momento especifico y una

sola vez, como sefiala MacKrill (2020).
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable:

Variable:

Sistema de Gestion de Calidad

Definicion conceptual, se define como un sistema enmarcado en el tema
financiero y operativo de una organizacion, pero tiene limitaciones y areas
donde se deben aplicar los requisitos. Para Cortes (2017), es un conjunto
de mecanismos interconectados que consiste en la creacion de
lineamientos, metas y procedimientos para llevar a cabo las metas
propuestas.

Definicién operacional, para evaluar el SGC se pueden utilizar siete
criterios, que incluyen el enfoque en el cliente, el liderazgo, el compromiso
de los empleados, el enfoque en el proceso, la mejora, la toma de
decisiones, la toma de decisiones basada en evidencia y la gestién de
relaciones.

Indicador, la variable se mide por sus dimensiones (enfoque al cliente,
liderazgo, compromiso de trabajadores, mejora, toma de decisiones y
gestion de relaciones), asi como sus 18 indicadores.

Escala de medicién, escala ordinal
Competitividad

Definicion conceptual, segun Acosta (2018) tomar una posicion rentable y
sostenible en relacion con los clientes y rivales es lo que significa esta
definicion. Asimismo, Savchenko (2019) destaca que el bien o servicio es un
conjunto de hechos que permite a los clientes formarse sus propias
opiniones y expectativas.

Definicion operacional, la competitividad se pueden medir por sus
dimensiones: liderazgo por costos, diferenciacion y enfoque.

Indicador, la variable se mide por sus dimensiones (liderazgo por costos,
diferenciacion y enfoque) y sus 05 indicadores.

Escala de medicién, escala ordinal
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3.3
3.3.1

3.3.2

3.3.3

Poblacién, muestray muestreo

Poblaciéon: Segun Palomino (2019), la poblacion es toda la representacion de
la unidad de estudio de investigacién con caracteristicas comparables; en otras
palabras, era el conjunto de todas las unidades con caracteristicas de variables
de estudio comparables y para las que se podian extrapolar los resultados de
la investigacion., segun Casteel (2021). La poblacion para este estudio esta
compuesta por todos los stakeholders de la unidad de andlisis, que incluyen a
sus clientes, gerentes, empleados, proveedores y vecinos. En ese sentido se
considerd una poblacion de 256 stakeholders de la empresa Consultora

e Criterio de inclusién se ha considerado dentro del estudio, aquellos
clientes que mantienen una relacion frecuente con la empresa.

e Criterio de exclusién aquellos clientes y proveedores que no mantienen
relaciones comerciales frecuentes (ejemplo: un solo servicio requerido),
debido a la relevancia de los datos requeridos en la presente investigacion
por lo cual representarian 256 stakeholders.

Muestra: Para Satishprakash (2020), sefialan que son nombrados subgrupos
de la poblacion, de los cuales se recopilaran datos para llevar a cabo la
investigacion. La presente investigacion estd formada por 154 stakeholders de
la unidad de andlisis, segun (Anexo N° 07).

Muestreo: La poblacion de estudio se elegira a criterio del investigador, de
forma aleatoria, para determinar una poblacion especifica y su tamafio de
muestra, por lo que los elementos de la muestra se elegiran de forma no

probabilistica y deliberada., segun Otzen (2017).

3.3.4 Unidad de analisis: Segun Arias & Covinos (2021) son los elementos que

constituyen la poblacion objeto del estudio, del cual se recopila informacién o
datos para su analisis en la investigacion. En este sentido, se ha tenido en

cuenta la unidad de analisis del estudio, la presente investigacion., aquellos
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stakeholders que mantienen una relacidbn frecuente con la empresa
consultora a través de sus distintas lineas de negocio (asesoria y consultoria,
auditoria, capacitacion, business services & outourcing e imagen

corporativa) en los distintos sectores  que abarca sus servicios.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Para Hernandez (2020), la aplicacion de una o mas herramientas de validacion
a variables o muestras especificas es parte del proceso de recopilacion de datos. En
este sentido, se eligié el método de encuesta para las variables del estudio porque
satisface los objetivos de recoleccion de datos, procesamiento de datos y prueba de
hipétesis. En cuanto a los instrumentos Hernandez & Duana (2020), actian como una
herramienta de apoyo para el investigador, permitiéndole recopilar datos cruciales para
medir las variables de estudio. El cuestionario sirvié como instrumento y la encuesta
como método para ambas variables en el presente estudio; compuesto por varias
preguntas claras, sucintas y coherentes que permitian responder a los objetivos

propuestos utilizando la escala Likert de cinco niveles para evaluar los valores.

Tabla 1

Ficha técnica del cuestionario para medir la variable SGC.

Ficha técnica

Tamafio de muestra 154
Técnica Encuesta Online
Instrumento Cuestionario
Escala de medicion Ordinal
Fecha de aplicacion Del 07/06/2023 al 26/06/2023

Duraciéon 20 min

Fuente: Autor de la investigacion
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Tabla 2

Ficha técnica del cuestionario para la medir la variable Competitividad

Ficha técnica

Tamafio de muestra 154
Técnica Encuesta Online
Instrumento Cuestionario
Escala de medicion Ordinal
Fecha de aplicacion Del 07/06/2023 al 26/06/2023

Duracién 20 min

Fuente: Autor de la investigacion

Se decidi6 utilizar el juicio de expertos al determinar la validez de la presente

investigacion Hernandez (2020), afirma que es posible destacar el constructor de items

y preguntar si son coherentes y afines a la investigacion. Este método permite

determinar si los instrumentos disefiados son apropiados para la medicion de las

variables. Para este estudio, se determind la precisién de dichas herramientas de

informacion de acuerdo con las opiniones de los expertos, incluidos los expertos con

el titulo de MBA, detallado en la siguiente tabla.

Tabla 3

Profesionales para la evaluacion de Juicio de Expertos

Grado

DNI Apellidos y Nombres Académico Tipo
17843413 Mg. Baquedano Cabrera, Luis Maestro Vallda}dor
Clemente metodologo
48255574 Mg. Sara Olivares Rodriguez Maestro Val(':i?ggé de
27168879 Dr. David Fernando Aliaga Doctor Validador de
Correa campo

Fuente: Autor de la investigacion
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La confiabilidad, segun Rodriguez (2020) hay varias formas de calcularlo
cuando se usa como una métrica de calidad. Uno de ellos es el coeficiente alfa de
Cronbach; en este estudio se aplicaran ecuaciones que pueden ser empleados para
el andlisis de variables; se estimé el valor alfa de Cronbach para ver si los datos
recopilados para el estudio eran adecuados en términos de tiempo. Hernandez (2020)
afirma que esta lectura es un método que ayuda a comprender qué tan confiables son
los datos recolectados de las herramientas y de acuerdo a T. Karasz (2022) el alfa de
Cronbach como indicador si no alcanza el nivel ideal, tiene alta probabilidad de
problemas técnicos, los resultados de la presente investigacion demuestran
claramente que hemos establecido un valor de 0,916 para saber qué tan

estrechamente se correlacionan las variables en un estudio dado entre si.

Tabla 4

Estadistica de confiabilidad

Alfa de Cronbach

Prueba piloto 0.897
Real 0.916

Fuente: Autor de la investigacion

35 Procedimiento

Los diversos pasos que intervinieron en el desarrollo de la presente

investigacion se resumen en la siguiente tabla.
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Tabla b

Etapas del procedimiento de la investigacion

Etapa 1

Introduccién

Planteamiento del problema, justificacion de la
investigacion, objetivos e hipotesis.

Marco Tebrico

Fundamentos tedricos
Marco referencial

Etapa 2

Marco
metodolégico

Determinacion del método, la técnica de investigacion, la
poblacién y muestra de la investigacion.

Disefio de instrumentos

Determinacion de la técnica de muestreo (no
probabilistico)

Determinacion de la técnica de recoleccion de datos
(cuestionario)

Determinacion del método de validez (juicio de expertos)
Obtencion de los permisos, el consentimiento informado
de cada grupo de interés y los cuestionarios necesarios.

Etapa 3

Recoleccion y
procesamiento

Recoleccion de datos (mediante uso de la plataforma
Google Form)

de datos Elaboracion de la base de datos
Procesamiento de datos (mediante uso del software IBM
SPSS v25)
Obtencién y analisis de resultados (aplicacion de
estadistica descriptiva e inferencial)
Etapa 4
Andlisis de Comparacion de resultados obtenidos con los aspectos
resultados teoricos

Anéalisis de resultados
Conclusiones

Fuente: Autor de la investigacion
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Hernandez (2020), describe varias técnicas de analisis de datos como método,
y se eligen las mejores para el analisis actual, basado en la informacion que se reunio
y paso por el analisis del software MS Excel e IBM SPSS para la aplicacion de
procedimientos estadisticos, se utilizd un procedimiento descriptivo para validar la
correlacion para ambas variables. Sin embargo, utilizando el software MS Excel e IBM
SPSS 25 para la manipulacion de datos, se utilizd6 un procedimiento inferencial para
validar las hipoétesis estadisticas, en donde se aplicé una prueba de normalidad para
una muestra no paramétrica y para el tamafio de muestra con la prueba de Kolgomorov
— Smirnov, basado en el resultado se optd por el analisis de datos con el coeficiente

Rho de Spearman (p).

3.6 Aspectos Eticos

Al realizar una investigacion, es imperativo tener en cuenta las consideraciones
éticas. Esto es apoyado por Gopaldas (2016), quien afirma que las cuestiones éticas
deben ser tenidas en cuenta en el disefio fundamental de cualquier investigacion
(Anexo N° 3). En el presente proyecto de investigacion se respeté la ética profesional,
todos los sujetos de investigacion recibieron informacion clara y privada, se aseguro la
proteccion de datos y se protegid la informacion de la empresa (Anexo N° 4).
Adicionalmente, se ha considerado el codigo de ética refrendado por la resolucion N.°
470-022-VI-UCV, y por ultimo se considerd la “Guia de elaboracién de trabajos
conducentes a grados y titulos” con resolucién de vicerrectorado de investigacion N.°
062-2023-VI-UCV. La herramienta Turnitin como herramienta para la prevencion de

plagio (Anexo N° 5).
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IV. RESULTADOS

Los resultados descriptivos, de la presente investigacion se lograron al
realizar el analisis treinta y uno (31) preguntas determinadas mediante el cuestionario

como instrumento.
Andlisis descriptivo del Oc: SGC y Competitividad

Tabla 6

Resultados descriptivos del SGC y la Competitividad

Competitividad (V2)

Total
Mala  Regular Buena
Recuento 47 5 3 55
Mala
% del total 30.5% 3.2% 1.9% 35.7%
Recuento 18 24 15 57
SGC (V1)  Regular
% del total 11.7% 15.6% 9.7% 37.0%
Recuento 8 5 29 42
Buena
% del total 5.2% 3.2% 18.8% 27.3%
Recuento 73 34 47 154

Total
% del total 47.4% 22.1% 30.5% 100.0%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:

Segun los resultados, el 35.7% del total (55 encuestados) considera que el SGC tiene
un nivel malo, el 30.5% (47 encuestados) considera que la unidad de analisis tiene un
nivel malo en SGC y competitividad y el 18.8% (29 encuestados) considera que la

consultora tiene un nivel bueno en SGC y que ademas su competitividad es buena.
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Anélisis descriptivo del Oe1: Enfoque del cliente y Competitividad

Tabla 7

Comportamiento de la dimension enfoque del cliente y competitividad

V2 (Competitividad)

Total
Mala Regular  Buena
Recuento 47 11 11 69
Mala
% del total 30.5% 7.1% 7.1% 44.8%
Enfoque al
Recuento 21 12 15 48
cliente Regular
% del total 13.6% 7.8% 9.7% 31.2%
(D1 -V1)
Recuento 5 11 21 37
Buena
% del total 3.2% 7.1% 13.6% 24.0%
Recuento 73 34 47 154
Total
% del total 47.4% 22.1% 30.5% 100.0%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:

Segun los resultados, el 30.5% (47 encuestados) considera que la empresa tiene un

nivel malo en el enfoque al cliente y que ademas su competitividad es mala y el 13.6%

(21 encuestados) considera que la empresa tiene un nivel bueno en el enfoque al

cliente y que ademas su competitividad es buena.
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Anélisis descriptivo del Oe2: Liderazgo y Competitividad

Tabla 8

Comportamiento de dimension liderazgo y competitividad.

V2 (Competitividad)

Total
Mala Regular  Buena
Recuento 46 12 S 63
Mala

% del total  29.9%  7.8%  3.2%  40.9%

Liderazgo Re UIar Recuento 14 13 20 47
(D2 - V1) o deltotal  91%  84%  13.0%  30.5%

Recuento 13 9 22 44
BUBNa  eltotal 84%  58%  143%  28.6%

Recuento 73 73 34 a7

Total

% del total 47.4% 47.4% 22.1% 30.5%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:

Segun los resultados, el 40.9% (63 encuestados) considera que la consultora tiene un
nivel malo en el liderazgo y el 47.4% (73 encuestados) un nivel malo en competitividad
y el 14.3% (22 encuestados) considera que la consultora tiene un nivel bueno en el

liderazgo y que ademas su competitividad es buena.
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Anélisis descriptivo del Oes: Compromiso de las personas y Competitividad

Tabla 9

Comportamiento de la dimension compromiso de las personas y competitividad.

V2 (Competitividad)

Total
Mala Regular  Buena
Recuento 49 3 4 56
Mala
% del total 31.8% 1.9% 2.6% 36.4%
Compromiso
de las Recuento 24 31 29 84
Regular
personas % del total 15.6%  20.1%  18.8%  54.5%
(D3-V1)
Recuento 0 0 14 14
Buena
% del total 0.0% 0.0% 9.1% 9.1%
Recuento 73 34 47 154

Total
% del total 47.4% 22.1% 30.5% 100.0%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:

Segun los resultados, el 54.5% (84 encuestados) considera que la consultora tiene un
nivel regular en cuanto al compromiso con su personal y el 31.8% (49 encuestados)
considera que la consultora tiene un nivel malo en cuanto al compromiso de personas

y que ademas su competitividad es mala.
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Anélisis descriptivo del Oes: Enfoque a procesos y Competitividad

Tabla 10

Comportamiento de la dimension enfoque a procesos y competitividad.

V2 (Competitividad)

Total
Mala Regular  Buena
Recuento 40 12 2 54
Mala
% del total 26.0% 7.8% 1.3% 35.1%
Enfoque a
Recuento 23 20 10 53
0 0, 0, 0 0,
(D4-V1) % del total 14.9% 13.0% 6.5% 34.4%
Recuento 10 2 35 47
Buena
% del total 6.5% 1.3% 22.7% 30.5%
Recuento 73 34 47 154
Total

% del total 47.4% 22.1% 30.5% 100.0%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:

Segun los resultados, el 26.0% (40 encuestados) considera que la consultora tiene un
nivel malo en cuanto al enfoque a proceso y que ademas su competitividad es mala y
el 22.7% (35 encuestados) considera que la consultora tiene un nivel bueno en cuanto

al enfoque a proceso y que ademas su competitividad es buena.
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Andlisis descriptivo del Oes: Toma de decisiones basadas en la evidencia y

Competitividad

Tabla 11

Comportamiento de la dimension toma de decisiones basadas en la evidencia y la

competitividad
V2 (Competitividad)
Total
Mala Regular Buena
Recuento 48 22 25 95
Mala
Toma de % del total 31.2% 14.3% 16.2% 61.7%
decisiones Recuento 24 2 6 32
basada en Regular
evidencias % del total 15.6% 1.3% 3.9% 20.8%
(D5-V1) Recuento 1 10 16 27
Buena
% del total 0.6% 6.5% 10.4% 17.5%
Recuento 73 34 47 154
Total

% del total  47.4% 22.1% 30.5%  100.0%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:
Segun los resultados, el 61.7% (95 encuestados) considera que la consultora tiene un
nivel malo en la toma de decisiones basada en evidencias y el 47.4% (73 encuestados)

considera que la consultora tiene un nivel malo en cuanto a la competitividad.
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Analisis descriptivo del Oes: Mejoray Competitividad

Tabla 12

Comportamiento de la dimension mejora y competitividad

V2 (Competitividad)

Total
Mala Regular Buena
Mala Recuento 40 12 2 54
% del total 26.0% 7.8% 1.3% 35.1%
Mejora Recuento 23 20 10 53
(D6-V1) Regular ieltotal 14.9%  13.0%  65%  34.4%
BUena Recuento 10 2 35 47
% del total 6.5% 1.3% 22.7% 30.5%
Recuento 73 34 47 154

Total
% del total 47.4% 22.1% 30.5% 100.0%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:

Segun los resultados, el 26.0% (40 encuestados) considera que la consultora tiene un
nivel malo sobre la mejora y que de igual manera el nivel de su competitividad y el
22.7% (35 encuestados) considera que la consultora tiene un nivel bueno en cuanto a

la mejora y que ademas su competitividad es buena.
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Andlisis descriptivo del Oe7: Gestion de las relaciones y la competitividad

Tabla 13

Comportamiento de la dimension gestion de las relaciones y la competitividad

V2 (Competitividad)

Total
Mala Regular  Buena
Recuento 46 5 9 60
Mala
% del total  29.9% 3.2% 5.8% 39.0%
Gestién de las Recuento 27 27 17 71
relaciones Regular
(D7-V1) % del total 17.5% 17.5% 11.0% 46.1%
Recuento 0 2 21 23
Buena
% del total 0.0% 1.3% 13.6% 14.9%
Recuento 73 34 47 154

Total
% del total 47.4% 22.1% 30.5% 100.0%

Fuente: IBM SPSS 25

Interpretacion:

Segun los resultados, el 46.1% (71 encuestados) considera que la consultora tiene un
nivel regular en la gestion de relaciones y el 29.9% (46 encuestados) considera que la
consultora tiene un nivel malo en cuanto a la gestion de las relaciones y de igual modo

su competitividad.
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Resultado analisis Inferencial

Primeramente, para conocer si las variables y sus respectivas dimensiones poseen
una distribucion normal o no, se realiza la prueba de normalidad a fin de corroborar el
tipo de estadistica para ser aplicado. Para ello planteamos la siguiente hipétesis de

normalidad:

Ho: Las variables SGC y Competitividad, mantienen a la distribucion normal.

Hi: Las variables SGC y Competitividad, son distintas a la distribucion normal.
Siendo el criterio de aceptacion la siguiente:

Si p <0.05 se rechaza Hoy acepta Hi

Sip =2 0.05 se acepta Hoy se rechaza Hi

Tabla 14

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl p Estadistico gl p
SGC 0.169 154 <.001 0.858 154 <.001
Competitividad 0.140 154 <.001 0.926 154 <.001

Fuente: IBM SPSS 25

Segun la tabla, consideramos el resultado de Kolmogorov-Smirnova por el
namero de muestra (n>50) y siendo p < 0.05, se determina que las variables se
comportan de forma no paramétrica y no siguen una distribucion normal. Mediante el
uso del analisis de correlacion Rho de Spearman (p), que permite visualizar los niveles

de las variables, se verificara la hipoétesis.
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Contrastacion de la He

Ho: EI SGC no esté relacionado con la competitividad en una empresa consultora Lima
- 2023

Hi: El SGC esta relacionado con la competitividad en una empresa consultora Lima —
2023

Tabla 15

Correlacion de las variables SGC y competitividad

SGC (V1) Competitividad (V2)

p 1.000 703**
SGC (V1) Sig. (bilateral) . <.001
N 154 154
p 703** 1.000
Competitividad (V2) Sig. (bilateral) <.001
N 154 154

Fuente: IBM SPSS 25

De la tabla se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
que la variable SGC tiene influencia sobre la Competitividad y el p = 0.703 indica que

la correlacion entre las variables es positiva y alta.

Contrastacion de la Hex

Ho: El enfoque al cliente no esta relacionado con la competitividad en una empresa
consultora Lima - 2023

Hi: El enfoque al cliente esta relacionado con la competitividad en una empresa

consultora Lima - 2023
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Tabla 16

Correlacion de la dimension enfoque al cliente y la variable competitividad

Enfoque al cliente  Competitividad

(D1 -V1) (V2)
Enf | client p 1.000 .534**
nfoque al cliente . .
: : <.
(D1 -V1) Sig. (bilateral) 001
N 154 154
c tividad p 534** 1.000
ompetitivida : .
: <.
v2) Sig. (bilateral) 001
N 154 154

Fuente: IBM SPSS 25

De la tabla, se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
que la dimension enfoque al cliente tiene influencia sobre la Competitividad y p = 0.534,

indica que la correlacion entre las variables es positiva y moderada.

Contrastacion de la Hez

Ho: El liderazgo no esté relacionado con la competitividad en una empresa consultora
Lima - 2023

Hi: El liderazgo esta relacionado con la competitividad en una empresa consultora
Lima - 2023

Tabla 17

Correlacion de la dimension liderazgo y la variable competitividad

Liderazgo (D2 -V1) Competitividad (V2)

Lid p 1.000 587**
iderazgo . .

(D2 -v1) Sig. (bilateral) . <.001

N 154 154

c tividad p 587** 1.000
ompetitivida . .

v2) Sig. (bilateral) <.001 .
N 154 154

Fuente: IBM SPSS 25
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De latabla, se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
qgue la dimension liderazgo tiene influencia sobre la Competitividad y p = 0.587 indica

que la correlacion entre las variables es positiva y moderada.

Contrastacion de la Hes

Ho: EI compromiso de las personas no esta relacionado con la competitividad en una
empresa consultora Lima - 2023

Hi: El compromiso de las personas esta relacionado con la competitividad en una

empresa consultora Lima - 2023

Tabla 18

Correlaciéon de la dimension compromiso de las personas y la variable competitividad

Compromiso de las Competitividad

personas (D3 -V1) (V2)
Compromiso de P 1.000 574%
las personas Sig. (bilateral) _ <001
(D3 -V1) \ - o
P 574 1.000
Competitividad _ )
. <.
(V2) Sig. (bilateral) 001
N 1.000 574%

Fuente: IBM SPSS 25

De la tabla, se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
gue la dimension compromiso de las personas tiene influencia sobre la Competitividad

y p =0.574 indica que la correlacién entre las variables es positiva y moderada.

Contrastacion de la Hea

Ho: El enfoque de procesos no esta relacionado con la competitividad en una empresa
consultora Lima - 2023

Hi: El enfoque de procesos esta relacionado con la competitividad en una empresa

consultora Lima - 2023
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Tabla 19

Correlacion de la dimension enfoque de procesos y la variable competitividad

Enfoque de procesos Competitividad

(D4 -V1) (V2)
1.000 574**
Enfoque de P
procesos Sig. (bilateral) . <.001
(D4 -V1)
N 154 154
P 574** 1.000
Competitividad . .
v2) Sig. (bilateral) <.001
N 1.000 574**

Fuente: IBM SPSS 25

De la tabla, se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
gue la dimension compromiso de las personas tiene influencia sobre la Competitividad

y p = 0.682 indica que la correlacion entre las variables es positiva y moderada.

Contrastacion de la Hes

Ho: La toma de decisiones basada en evidencias no esta relacionado con la
competitividad en una empresa consultora Lima - 2023

Hi: La toma de decisiones basada en evidencias estd relacionado con la

competitividad en una empresa consultora Lima - 2023
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Tabla 20

Correlacion de la dimension toma de decisiones basada en evidencias y la variable

competitividad
Toma de dec_mongs Competitividad
basada en evidencias v2)
(D5 -V1)
decisiones basada o\ u-eral) . <.001
en evidencias
(D5 -V1) N 154 154
P .682** 1.000
Competitividad . .
v2) Sig. (bilateral) <.001
N 154 154

Fuente: IBM SPSS 25

De la tabla, se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
que la dimensién toma de decisiones basada en evidencias tiene influencia sobre la
Competitividad y p = 0.682 indica que la correlacion entre las variables es positiva y

moderada.

Contrastacion de la Hes

Ho: La mejora no esta relacionado con la competitividad en una empresa consultora
Lima - 2023

Hi: La mejora esté relacionado con la competitividad en una empresa consultora Lima
- 2023
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Tabla 21

Correlaciéon de la dimension mejora y la variable competitividad

Mejora Competitividad
(D6 -V1) (V2)
P 1.000 .682**
Mejora . .
: . <.
(D6 -V1) Sig. (bilateral) 001
N 154 154
P .682** 1.000
Competitividad . .
v2) Sig. (bilateral) <.001
N 154 154

Fuente: IBM SPSS 25

De la tabla, se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
gue la dimension toma de decisiones basada en evidencias tiene influencia sobre la
Competitividad y el p = 0.682 indica que la correlacion entre las variables es positiva y
moderada.

Contrastacion de la Hez

Ho: La gestion de relaciones no esta relacionado con la competitividad en una empresa
consultora Lima - 2023

Hi: La gestion de relaciones esta relacionado con la competitividad en una empresa

consultora Lima — 2023
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Tabla 22

Correlacion de la dimension gestion de relaciones y la variable competitividad

Gestion de relaciones Competitividad

(D7 -V1) (V2)
Gestion de P 1.000 .392%*
relaciones Sig. (bilateral) _ <001
(D7 -V1) N 154 o
P 392 1.000
Competitividad . ,
(V2) Sig. (bilateral) <.001
N 154 154

Fuente: IBM SPSS 25

De la tabla, se observa que el valor de p < 0.05, por lo que se acepta Hi, determinando
gue la dimension toma de decisiones basada en evidencias tiene influencia sobre la
Competitividad y el coeficiente Rho de Spearman de 0.392 indica que la correlaciéon

entre las variables es positiva y baja.

35



V. DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion, permiten comparar y
discutir con los objetivos propuestos, y seran contrastados con las teorias planteadas.
El principal objetivo es determinar la relacion del SGC y la competitividad en una
consultora Lima 2023. Se han propuesto las siguientes teorias para nuestras dos
variables principales, segun Cortes (2017) un SGC esta enmarcado en el tema
financiero y operativo de una organizacion, pero tiene limitaciones y areas donde se
deben aplicar los requisitos. Asimismo, la ISO (2015) define el SGC como estandares
gue son un componente de un sistema de gestion, que la organizacion debe
implementar para que la calidad pueda mantenerse de manera efectiva, para los
cuales los productos o servicios ofrecidos por la empresa son suministrados,
administrados y con calidad. mejoras. Asi también, tenemos Acosta (2018) determina
la competitividad como la capacidad para tomar una posicién sostenible y rentable en
relacion con la demanda y los competidores. Segun Medeiros (2019) una organizacion
se basa en la existencia de ventajas organizacionales que definen su posicién en el
mercado. De manera similar, estas ventajas estan relacionadas con la rentabilidad de

una organizacion en relacion con la competencia.

Segun los resultados, un SGC como herramienta de gestion afecta
significativamente a una empresa consultora, Lima 2023, en cuanto a su capacidad de
competir la cual se determiné mediante el programa SPSS, con un alto valor de
correlacion de p = 0.703. Esto se puede evidenciar segun el analisis realizado en
cuanto a los objetivos especificos en donde refleja que la empresa consultora tiene
una relacion directa respecto a su SGC y su competitividad percibida por sus
stakeholders. De acuerdo con el analisis descriptivo de la investigacion del
comportamiento de las variables SGC (V1) y Competitividad (V2), se determiné que la
interseccion en el nivel "bueno” de estas dos variables (V1 y V2), que consta de 29
respuestas y cuentas para el 18% del total, indica que la consultora tiene un buen nivel
en la variable SGC y que su competitividad es buena. En cuanto al analisis inferencial

de la investigacion, se encontré que existe una correlacion “alta” entre V1 y V2, y dado
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que p =0,703 y el valor p > 0.001, se acepta la hipotesis alterna (H1) y podemos
concluir que la variable SGC afecta la competitividad de una empresa consultora en
Lima en el 2023.

De esta manera, los hallazgos del presente estudio son consistentes con los del
estudio de Monteza (2022), objetivo principal fue entender como se relacionan la
Planificacion Estratégica y el SGC en la consultora ROTERMAR de Moyobamba 2022,
determinando p = 0.904 y en donde se acepta la hipdtesis que existe una relacion
positiva alta, entre la planificacién estratégica y el SGC en la empresa en estudio. De
igual modo, concuerda con la investigacion de Rosas (2023), cuyo objetivo principal
fue determinar la relacion entre la competitividad y el plan estratégico en una empresa
consultora de ingenieria civil Lima, 2022. Donde como resultado inferencial con base
en el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.756, se podria establecer una correlacion
positiva alta y concluye que el plan estratégico y la competitividad estan relacionados.
En la misma linea, se corrobora con el estudio de Neyra (2017), que buscé determinar
el grado en que los consultores peruanos se adhieren a los factores generales de éxito
de la calidad. Como resultado se encontrdé que la calidad de las firmas se mantuvo
constante en las industrias de consultoria y auditoria del Perl, con indicadores de
factores criticos de éxito que van desde 2.75 a 2.98, con un maximo de 5.00. Esto
significa que, sin calidad, su competitividad se veria comprometida. En este sentido, el
SGC incide en la competitividad de una empresa consultora, Lima 2023 y podemos
concluir que el objetivo principal se ha logrado sobre la base de las teorias expuestas,

los hallazgos encontrados y los antecedentes.

Como primer objetivo especifico, se tiene determinar el grado de relacion del
enfoque al cliente con la competitividad en la consultora Lima, en el 2023. En cuanto,
a la primera dimensién (enfoque al cliente), Setiawati (2019) los clientes deben estar
satisfechos y leales como resultado de los esfuerzos de la empresa para aumentar la
calidad de estos servicios, lo que también mejorara el desempefio de la empresa. Al
difundir informacion mas completa, la efectividad de un buen servicio también puede

afectar la imagen.
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De acuerdo con el analisis descriptivo de la investigacion del comportamiento
de la dimensiéon enfoque al cliente (D1-V1) y competitividad (V2), es claro que la
frecuencia de aceptacion es "bueno" en la interseccion D1-V1 y V2, las cuales
comprenden 21 respuestas y representan el 13.6% del total e indican que la consultora
tiene un buen nivel en la dimension de orientacion al cliente y que su competitividad
es buena. Respecto al analisis inferencial de la investigacion, determino que existe una
correlacion positiva y moderada entre la D1-V1 y V2, con un p = 0.534 por lo que se
acepta Hi, por lo que se afirma que la dimensién enfoque al cliente tiene influencia
sobre la competitividad en una empresa consultora Lima 2023. Como resultado, se
pudo evidenciar que la dimension enfoque en el cliente tiene un impacto favorable en
la competitividad luego de investigar la teoria y examinar los hallazgos de los estudios

antes mencionados.

Como segundo objetivo especifico, se tiene determinar el grado de relacion del
liderazgo (D2-V1) con la competitividad (V2) en la consultora Lima, en el 2023. En
cuanto, a la segunda dimension (liderazgo), Chavez (2016) Como sugiere el indicador
de vision global, el lider finalmente genera un cambio en la cultura organizacional al
crear valor estratégico, que se basa en los desafios que el lider acepta. De acuerdo
con el andlisis descriptivo de la investigacion del comportamiento de la dimensién (D2-
V1) y competitividad (V2), la frecuencia de aceptacion en el nivel "bueno" de D2-V1y
V2, las cuales comprenden 22 respuestas y representan el 14.3% del total e indican
gue la consultora tiene un buen nivel en la dimensién de liderazgo y su competitividad
es buena. Respecto al analisis inferencial de la investigacidon, determino que existe una
correlacion positiva moderada entre la D2-V1 y V2, con un p = 0.587 por lo que se
acepta Hi, por lo que se afirma que la dimension liderazgo tiene influencia sobre la
competitividad en una empresa consultora Lima 2023. De tal forma que, investigado la
teoria y analizado los resultados de los estudios expuestos lineas arriba, se pudo

demostrar que la dimensioén liderazgo tiene un efecto positivo en la competitividad.

Como tercer objetivo especifico, se tiene determinar el grado de relacion del

compromiso de personas (D3-V1) con la competitividad (V2) en la consultora Lima, en
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el 2023. En cuanto, a la tercera dimension (compromiso de personas), Echour & Nbigui
(2021), es un proceso clave de los procesos estratégicos, que contribuye al despliegue
de los principios de gestion de la calidad y al desarrollo de los factores humanos de la
organizacion. De acuerdo con el andlisis descriptivo de la investigacion del
comportamiento de la dimension (D3-V1) y competitividad (V2), la frecuencia de
aceptacion es mayor entre en el nivel "regular” de D3-V1y V2, las cuales comprenden
31 respuestas y representan el 20.1% del total e indican que la consultora tiene un
nivel regular en la dimension D3-V1 y V2. Respecto al analisis inferencial de la
investigacion, determino que existe una correlacion positiva y moderada entre la D3-
V1y V2, con un p = 0.574 por lo que se acepta Hi, por lo que se afirma que la
dimension D3-V1 tiene influencia sobre la competitividad en una empresa consultora
Lima 2023. De tal forma que, investigado la teoria y analizado los resultados de los
estudios expuestos lineas arriba, se pudo demostrar que la dimension compromiso de

personas tiene un efecto positivo en la competitividad.

Como cuarto objetivo especifico, se tiene determinar el grado de relacion del
enfoque de procesos (D4-V1) con la competitividad (V2) en la consultora Lima, en el
2023. En cuanto, a la cuarta dimensién (enfoque de procesos), Echour & Nbigui (2021),
cuando las actividades se perciben y gestionan como procesos interconectados que
funcionan como un sistema coherente, el enfoque basado en procesos puede producir
resultados coherentes y predecibles de la forma mas eficaz y eficiente. De acuerdo
con el andlisis descriptivo de la investigacion del comportamiento de la dimensién (D4-
V1) y competitividad (V2), la frecuencia de aceptacién es mayor en el nivel "bueno" de
D4-V1y V2, las cuales comprenden 35 respuestas y representan el 22.7% del total e
indican que la consultora tiene un nivel bueno en la dimensién D4-V1 y V2. Respecto
al analisis inferencial de la investigacion, determino que existe una correlacion positiva
y moderada entre la D4-V1y V2, con un p = 0.682 por lo que se acepta Hi, por lo que
se afirma que la dimension D4-V1 tiene influencia sobre la competitividad en una
empresa consultora Lima 2023. De tal forma que, investigado la teoria y analizado los
resultados de los estudios expuestos lineas arriba, se pudo demostrar que la

dimension enfoque de procesos tiene un efecto positivo en la competitividad.
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Como quinto objetivo especifico, se tiene determinar el grado de relacién de la
toma de decisiones basada en evidencias (D5-V1) con la competitividad (V2) en la
consultora Lima, en el 2023. En cuanto, a la quinta dimensién (toma de decisiones
basada en evidencias), Echour & Nbigui (2021), las decisiones que se basan en el
analisis y la evaluacion de la informacion y los datos tienen mas probabilidades de
producir los resultados deseados. De acuerdo con el andlisis descriptivo de la
investigacion del comportamiento de la dimension (D5-V1) y competitividad (V2), la
frecuencia de aceptacion es mayor entre los niveles "mala” de D5-V1y "buena" de V2,
las cuales comprenden 25 respuestas y representan el 16.2% del total e indican que
la consultora tiene un nivel malo en la dimensién D5-V1 y que V2 es buena. Respecto
al andlisis inferencial de la investigacion, determino que existe una correlacion positiva
y moderada entre la D5-V1y V2, con un p = 0.682 por lo que se acepta Hz, por lo que
se afirma que la dimension D5-V1 tiene influencia sobre la competitividad en una
empresa consultora Lima 2023. Por lo que fue posible evidenciar que la dimension
toma de decisiones basada en evidencia tiene un impacto favorable en la
competitividad luego de investigar la teoria y examinar los hallazgos de los estudios

antes mencionados.

Como sexto objetivo especifico, se tiene determinar el grado de relacion de la
mejora (D6-V1) con la competitividad (V2) en la consultora Lima, en el 2023. En cuanto,
a la sexta dimension (mejora), Echour & Nbigui (2021), el compromiso con la mejora
continua de una empresa determina su capacidad para tener éxito. Segun el analisis
descriptivo de la investigacion la dimension (D6-V1) y competitividad (V2), la
frecuencia de aceptacion es mayor a nivel "bueno” de D6-V1 y V2, las cuales
comprenden 35 respuestas y representan el 22.7% del total e indican que la consultora
tiene un nivel bueno en la dimension D6-V1 y V2. Respecto al analisis inferencial de la
investigacion, determino que existe una correlacion positiva y moderada entre la D6-
V1y V2, con un p = 0.682 por lo que se acepta Hi, por lo que se afirma que la
dimensién D6-V1 tiene influencia sobre la competitividad en una empresa consultora

Lima 2023. En consecuencia, fue posible demostrar que la dimension de mejora tiene
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un impacto favorable en la competitividad después de revisar la teoria y examinar los

hallazgos de los estudios mencionados anteriormente.

Como séptimo objetivo especifico, se tiene determinar el grado de relacion de
la gestion de relaciones (D7-V1) con la competitividad (V2) en la consultora Lima, en
el 2023. En cuanto, a la séptima dimension (gestion de relaciones), Echour & Nbigui
(2021), las organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes interesadas,
0 partes interesadas, para poder desempefiarse de manera sostenible. De acuerdo
con el andlisis descriptivo de la investigacion del comportamiento de la dimension (D7-
V1) y competitividad (V2), la frecuencia de aceptacion es mayor a nivel "regular" de
D7-V1y V2, las cuales comprenden 27 respuestas y representan el 17.5% del total e
indican que la consultora tiene un nivel regular en la dimension D7-V1y V2. Respecto
al andlisis inferencial de la investigacion, determino que existe una correlacion positiva
y baja entre la D7-V1y V2, con un p = 0.392 por lo que se acepta Hi, por lo que se
afirma que la dimension D7-V1 tiene influencia sobre la competitividad en una empresa
consultora Lima 2023. De tal manera que se pudo evidenciar que la dimensién gestion
de relaciones tiene un impacto favorable en la competitividad luego de investigar la

teoria y examinar los hallazgos de los estudios antes mencionados.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

El objetivo principal fue conocer cémo se relacionaba la SGC con la
competitividad de una empresa consultora, Lima 2023. Se evidencia segun
el analisis descriptivo un porcentaje de aceptacion de 18.8% y en cuanto a
los resultados inferenciales se encontré que existe una correlacion positiva
significativa entre las variables de estudio, p = 0.703, se encuentra en un
nivel de significancia p<0.000, por lo que se acepta la hipotesis alternativa
(H1) y como resultado se determina que el SGC afecta la competitividad,;
en concreto, que a medida que avanza el SGC, también lo hace la

competitividad.

El primer objetivo especifico, fue determinar como se relacionaba la
dimensién enfoque al cliente con la competitividad de una empresa
consultora, Lima 2023. Se evidencia segun el andlisis descriptivo un
porcentaje de aceptacion de 13.6% y en cuanto a los resultados
inferenciales se encontré que existe una correlacion positiva moderada
entre las variables de estudio, p = 0.534 se encuentra en un nivel de
significancia p<0.000, por lo que se acepta la hipétesis alternativa (H1) y
como resultado se determina que el enfoque al cliente afecta la
competitividad; en concreto, que a medida mejora el enfoque al cliente,

también lo hace la competitividad.

El segundo objetivo especifico, fue determinar como se relacionaba la
dimensién liderazgo con la competitividad de una empresa consultora,
Lima 2023. Se evidencia segun el andlisis descriptivo un porcentaje de
aceptacion de 14.3% y en cuanto a los resultados inferenciales se encontrd
que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de
estudio, p = 0.587 se encuentra en un nivel de significancia p<0.000, por

lo que se acepta la hipoétesis alternativa (H1) y como resultado se
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Cuarto:

Quinto:

Sexto:

determina que el liderazgo afecta la competitividad; en concreto, que a

medida se mejore el liderazgo, también lo hace la competitividad.

El tercer objetivo especifico, fue determinar como se relacionaba la
dimensién compromiso de personas con la competitividad de una empresa
consultora, Lima 2023. Se evidencia segun el analisis descriptivo un
porcentaje de aceptacion de 20.1% y en cuanto a los resultados
inferenciales se encontré que existe una correlacion positiva moderada
entre las variables de estudio, p = 0.574 se encuentra en un nivel de
significancia p<0.000, por lo que se acepta la hipétesis alternativa (H1) y
como resultado se determina que el compromiso de personas afecta la
competitividad; en concreto, que a medida se mejore el compromiso de

personas, también lo hace la competitividad.

El cuarto objetivo especifico, fue determinar como se relacionaba la
dimension enfoque de procesos con la competitividad de una empresa
consultora, Lima 2023. Se evidencia segun el analisis descriptivo un
porcentaje de aceptacion de 22.7% y en cuanto a los resultados
inferenciales se encontré que existe una correlacién positiva moderada
entre las variables de estudio, p = 0.682 se encuentra en un nivel de
significancia p<0.000, por lo que se acepta la hipétesis alternativa (H1) y
como resultado se determina que el enfoque de procesos afecta la
competitividad; en concreto, que a medida se mejore el enfoque de

procesos, también lo hace la competitividad.

El quinto objetivo especifico, fue determinar cdmo se relacionaba la
dimensién toma de decisiones basada en evidencias con la competitividad
de una empresa consultora, Lima 2023. Se evidencia segun el analisis
descriptivo un porcentaje de aceptacion de 16.2% y en cuanto a los

resultados inferenciales se encontré6 que existe una correlacién positiva
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Séptimo:

Octavo:

moderada entre las variables de estudio, p = 0.682 se encuentra en un
nivel de significancia p<0.000, por lo que se acepta la hipotesis alternativa
(H1) y como resultado se determina que la toma de decisiones basada en
evidencias afecta la competitividad; en concreto, que a medida se mejore
la toma de decisiones basada en evidencias, también lo hace la

competitividad.

El sexto objetivo especifico, fue determinar cdmo se relacionaba la
dimensién mejora con la competitividad de una empresa consultora, Lima
2023. Se evidencia segun el analisis descriptivo un porcentaje de
aceptacion de 22.7% y en cuanto a los resultados inferenciales se encontré
que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de
estudio, p = 0.682 se encuentra en un nivel de significancia p<0.000, por
lo que se acepta la hipotesis alternativa (H1) y como resultado se
determina la mejora afecta la competitividad; en concreto, que a medida
que se implementen mejoras, también lo hace la competitividad.

El séptimo objetivo especifico, fue determinar cdmo se relacionaba la
dimension gestion de relaciones con la competitividad de una empresa
consultora, Lima 2023. Se evidencia segun el andlisis descriptivo un
porcentaje de aceptacion de 17.5% y en cuanto a los resultados
inferenciales se encontré que existe una correlacion positiva baja entre las
variables de estudio, p = 0.392 se encuentra en un nivel de significancia
p<0.000, por lo que se acepta la hipotesis alternativa (H1) y como resultado
se determina la gestion de relaciones afecta la competitividad; en concreto
gue a medida se mejore la gestion de relaciones, también lo hace la

competitividad.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Se recomienda al gerente general que el objetivo general se incluya como
una estrategia de gestion concentrada en las necesidades, preferencias y
comportamientos del cliente y sus empleados. Esto sirve como una
propuesta de valor para la empresa, ya que tiene como objetivo fortalecer

la relacion entre los dos grupos de interés.

En cuanto al primer objetivo especifico, se recomienda al gerente general
informe, establecer politicas de compromiso de calidad, aplicables a toda
la empresa que se dirijan a mejorar la calidad de servicio y la bausqueda
constante de la satisfaccion de los clientes. Asimismo, se recomienda al
gerente comercial realizar actividades de retroalimentacion dirigidas a las
areas operativas en donde se comunique el cumplimiento de las

necesidades y expectativas de los clientes.

Para el desarrollo de lideres de empresa, se recomienda al gerente general
que, en relaciéon con el segundo objetivo especifico, se implementen
metodologias de coaching empresarial dirigidas al personal clave en las
distintas lineas de negocio (asesoramiento y consultoria, auditoria,
capacitacion, servicios empresariales y outsourcing, e imagen corporativa).
Establecer KPIs de desempeiio que permitan examinar el liderazgo del

personal que se considere importante.

En cuanto al tercer objetivo especifico, asociado a la dimensién
compromiso de personas, se recomienda al Gerente de Recursos
Humanos realice un estudio de clima laboral que mida su compromiso y
continuidad en el negocio del personal. Ademas, se recomienda realizar
un estudio para medir los salarios en el mercado actual de acuerdo con el

perfil de puesto.
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Quinto:

Sexto:

Séptimo:

Octavo:

Correspondiente al cuarto objetivo especifico, asociado a la dimension
enfoque de proceso, se recomienda al Gerente General mejorar la gestion
de procesos de la empresa en las distintas lineas de negocio, con la
finalidad de optimizar la productividad de las distintas areas. De igual
manera, designar y formar personal para el seguimiento y mejora de los

distintos procesos de la empresa.

Correspondiente al quinto objetivo especifico, asociado a la dimensién
toma de decisiones basada en evidencias, se recomienda al Gerente
General y al Administrador, determinar los principales indicadores del SGC
y realizar sesiones conjuntas con el personal clave. Esto con la finalidad
de contar con una visibn mas amplia en relaciéon a la informacién que
podria o puede afectar a la empresa y tomar decisiones mas coherentes y

eficientes.

Correspondiente al sexto objetivo especifico, asociado a la dimension
mejora, se recomienda a las diferentes jefaturas de la empresa
implementar planes de mejora y que seran implementadas segun el
impacto beneficioso para la empresa, que seran de seguimiento periddico

al Gerente General.

Correspondiente al séptimo objetivo especifico, asociado a la dimensién
gestion de relaciones, se recomienda al Gerente General realizar de
manera periddica la evaluacidon de las necesidades y expectativas de los

stakeholders a fin de determinar acciones de corresponder.

46



VIIl.  REFERENCIAS

Acosta Medina, J., Plata Gomez, K., Puentes Garzon, D., & Torres Barreto, M. (2018).
Influencia de los recursos y capacidades en los resultados financieros y en la
competitividad empresarial: una revision de la literatura. 1+D Revista de
Investigaciones, 13(1), 147-157. doi:https://doi.org/10.33304/REVINV.V13N1-
2019013

Acuia, B. P. (2021). Liderazgo y gestion empresarial: modelo de liderazgo global de
cambio. Revista Venezolana de Gerencia: RVG, 26(95), 723-740.
doi:https://doi.org/10.19052/rvgluz.27.95.18

Arias Gonzales, J. L., & Covinos Gallardo, M. (2021). Disefio y metodologia de la
investigacion (lera Edicion ed.). Arequipa - Peru: Enfoques Consulting EIRL.
Obtenido de http://hdl.handle.net/20.500.12390/2260

Bora B., B. S. (2017). Crafting Strategic Objectives: Examining the Role of Business
Vision and Mission Statements. Journal of Entrepreneurship & Organization
Management, 1-6. doi:https://doi.org/10.4172/2169-026X.1000205

Bravi, L., Murmura, F., & Santos, G. (2019). The 1ISO 9001:2015 Quality Management
System Standard: Companies’ Drivers, Benefits and Barriers to Its
Implementation. Quality Innovation Prosperity, 23(2), 64—82.
doi:https://doi.org/10.12776/qip.v23i2.1277

Cancén Bardales, B. O., Chumbes La Rosa, E. J., Pari Morocco, J. F., & Miranda
Aniceto, L. M. (2021). Situacion de la calidad en las empresas del sector
consultoria en el Peru. Obtenido de Repositorio Digital de Tesis y Trabajos de
Investigacion PUCP: http://hdl.handle.net/20.500.12404/18252

Carrasco Vega, Y. L., Mendoza Virhuez, N. E., Lépez Cuadra, Y. M., Mori Zavleta, R.,
& Alvarado lbafez, J. C. (2021). La competitividad empresarial en las pymes:
retos y alcances. Revista Universidad y Sociedad, 13(5), 557-564. Obtenido de
http://www.scopus.com/inward/record.url?eid=2-s2.0-
85116131829&partnerID=MN8TOARS

Casteel, A., & Bridier, N. L. (2021). Describing populations and samples in doctoral
student research. International Journal of Doctoral Studies, 16, 339-362.
doi:https://doi.org/10.28945/4766

Chavez Martinez, J. d., & Ibarra Michel, J. P. (2016). Liderazgo y cambio cultural en la
organizacion. Revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales,
18(1), 138-158. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5655387

47



Comision Econdmica para América Latina y el Caribe - CEPAL. (2020). MIPYMES en
América Latina - Un fragil desempefio y nuevos desafios para las politicas de
fomento. Obtenido de CEPAL:
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44148/1/S1900361_es.pdf

Cortes, J. M. (2017). Sistemas de Gestion de Calidad (lera ed.). ICB Editores.
Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=RhkwDwWAAQBAJ&Ipg=PP1&hl=es&pg
=PT6#v=0nepage&g&f=false

Cunya Aquino, R. M. (2022). Gestidn por procesos para gestion administrativa de los
servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque. Obtenido de
Repositorio de la Universidad César Vallejo:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/95453

Darmawan, D. &. (2021). Competitive Advantage and Service Marketing Mix. Journal
of Social Science Studies (JOS3), 1(2), 75-80.
doi:https://doi.org/10.56348/j0os3.v1i2.9

Del Castillo Bardales, N. E. (2022). Buen gobierno corporativo y toma de decisiones
en la Empresa. Obtenido de Repositorio de la Universidad César Vallejo:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/96460

Delgado Moreno, F. N., & Rueda Forero, P. (2019). Medicién de la calidad por medio
de Niveles Sigma para monitorear el mejoramiento de procesos
organizacionales controlados por ISO 9001. Revista EIA, 16(31), 225-239.
doi:https://doi.org/10.24050/reia.v16i31.1113

Diaz Ponte, E. R. (2021). Gestidn de la calidad en una empresa prestadora de servicios
de consultoria ambiental, Lima - 2021. Obtenido de Repositorio Digital
Institucional - UCV: https://hdl.handle.net/20.500.12692/72508

Echour, S., & Taibi, N. (2021). ISO 9001 Quality Approach and Performance Literature
Review. ESJ Social Sciences, 17(2), 128-145.
doi:https://doi.org/10.19044/esj.2021.v17n1p128

Fernandez Bedoya, V. H. (2020). Tipos de justificacion en la investigacion cientifica.
Espiritu Emprendedor TES, 4(3), 65—76.
doi:https://doi.org/10.33970/eetes.v4.n3.2020.207

Fernandez Companioni, A. (2016). La empresa cubana, la competitividad, el
perfeccionamiento empresarial y la calidad. Anuario Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales, 4. Obtenido de Anuario Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales:
https://anuarioeco.uo.edu.cu/index.php/aeco/article/view/616

48



Fonseca, L., Cardoso, M., & Novoa, M. (2022). Motivations for ISO 9001 quality
management system implementation and certification — mapping the territory
with a novel classification proposal. International Journal of Quality and Service
Sciences, 14(1), 18-36. doi:https://doi.org/10.1108/1JQSS-02-2021-0031

Galli, M. (2020). Quality Analysis for an Organization, Part 1. Obtenido de
ResearchGate: https://www.researchgate.net/publication/346051246_Quality

Garcia, L. Y., & Sorhegui Rodriguez, R. A. (2020). La teoria de los recursos y
capacidades como fundamento metodoldgico para el estudio de la gestion de la
innovacion  empresarial. Revista  Cientifica  Ecociencia, 7, 1-15.
doi:https://doi.org/10.21855/ecociencia.70.304

Gomero Martinez, G. R. (2022). Gestion por procesos para la mejora continua en un
centro hospitalario estatal del departamento de Lambayeque. Obtenido de
Repositorio de la Universidad César Vallejo:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/78471

Gonzaéles Ortiz, O. C., & Arciniegas Ortiz, J. A. (2016). Sistema de gestion de calidad:
teoria y practica bajo la norma ISO 9001:2015 (Primera ed.). Bogota: Ecoe
Ediciones. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=baUwDgAAQBAJ&Ipg=PP1&hl=es&pg
=PT121#v=0nepage&g&f=false

Gopaldas, A. (2016). A front to Back Guide to Writing a Qualitative Research Article.
Qualitative Market Research: An International Journal, 19(1), 115-121.
doi:https://doi.org/10.1108/QMR-08-2015-0074

Hernandez Mendoza, S., & Duana Avila, D. (2020). Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos. Boletin Cientifico De Las Ciencias Economico
Administrativas Del ICEA, 9(17), 51-53.
doi:https://doi.org/10.29057/icea.v9i17.6019

Hernandez Palma, H. G., Barrios Parejo, I., & Martinez Sierra, D. (2018). Gestion de
la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones. Criterio
Libre, 16(28), 179-195. doi:https://doi.org/10.18041/1900-
0642/criteriolibre.2018v16n28.2130

Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C. (2020). Metodologia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. Mcgraw-hill.

Hitt, M. A., Xu, K., & Carnes, C. M. (2016). Resource Based Theory in Operations
Management Research. Journal of Operations Management, 41(1), 77-94.
doi:https://doi.org/10.1016/j.jom.2015.11.002

49



Huancas Tocto, A. M. (2022). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en una
empresa consultoria de servicios profesionales, Chiclayo. Obtenido de
Repositorio de la Universidad César Vallejo:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/101793

Huggins, R., Thompson, P., & Prokop, D. (2019). UK competitiveness index 2019.
Cardiff University. Obtenido de https://irep.ntu.ac.uk/id/eprint/36239

IDEA, C. B. (2020). Manual de la creatividad empresarial. Obtenido de UDG Virtual:
http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/handle/123456789/3170

Institute of Management Development - IMD. (2022). Centrum Think - Resultados del
Ranking de Competitividad Mundial 2022. Obtenido de
https://repositorio.pucp.edu.pe/index/handle/123456789/185975

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI. (2023). Demografia Empresarial
en el Peru - Cuarto Trimestre. Obtenido de
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/demografia-
empresarial-en-el-peru-iv-trimestre-2022.pdf

International Organization for Standardization - 1SO. (2021). Explanatory note and
overview on ISO Survey 2021 results. Obtenido de
https://www.iso.org/committee/54998.htmI?t=KomURwikWDLiuB1P1c7SjLMLE
AgXOA7emZHKGWyn8f3KQUTU3m287NxnpA3Dluxm&view=documents#sect
ion-isodocuments-top

Kumar, V. (2020). Business Policies And Management Strategies. International Journal
for Science and Advance Research In Technology, 6(7), 589-592. Obtenido de
https://www.researchgate.net/publication/343324016

Lizana Guevara, N. P. (2021). Modelo de proceso estratégico para contribuir a la
competitividad de empresas de servicios de consultoria, Caso de validacion:
Empresa Incompany 2022-2026. Obtenido de Repositorio Institucional -
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo:
https://hdl.handle.net/20.500.12893/9633

MacKirill, K. &. (2020). Conducting a Correlational Study Using Publicly Available Data
to Investigate a Nationwide Nocebo Effect. SAGE Publications Ltd, 2-11.
doi:https://doi.org/10.4135/9781529733815

Medeiros, V., Godoi, L. G., & Teixeira, E. C. (2019). La competitividad y sus factores
determinantes: un analisis sistémico para paises en desarrollo. Revista CEPAL.
Obtenido de https://hdl.handle.net/11362/45005

Mendoza, G. (2020). El aprendizaje organizacional y su impacto con el rendimiento
empresarial y el mercado: el caso del Ecuador. Estudios de la Gestion: Revista

50



Internacional de Administracion(8), 57-78.
doi:https://doi.org/10.32719/25506641.2020.8.3

Moazzam, A. F. (2020). Competitiveness in the construction industry: A contractor’s
perspective on barriers to improving. Journal of Construction Engineering,
Management & Innovation., 3(3), 193-2109.
doi:https://doi.org/10.31462/jcemi.2020.03193219

Monteza Davila, V. (2022). Planificacion estratégica y calidad de gestion en la empresa
Constructora y Consultora ROTERMAR E.I.R.L de la provincia de Moyobamba,
2022. Obtenido de Repositorio Digital Institucional -  UCV:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/95399

Muhammad, U. (2019). Investigating the Role of QMS implementation on customers’
satisfaction: A Case Study of SMEs. IFAC-PapersOnLine, 52(13), 5-6.
doi:https://doi.org/10.1016/j.ifacol.2019.11.504.

Nava ore Garro, J. E. (2022). Compromiso organizacional y desempefio laboral de los
trabajadores de un instituto nacional penitenciario del norte del Perd. Obtenido
de Repositorio de la Universidad César Vallejo:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/93960

Neyra Salazar, C. A., Reto Ortiz, J. K., Soto Herrera, W. F., & Valera Dominguez, D.
(2017). Situacion de la calidad en las empresas del sector consultoria en el
Perd. Obtenido de Repositorio Digital de Tesis y Trabajos de Investigacion
PUCP: http://hdl.handle.net/20.500.12404/8548

Nicomedes, E. N. (2018). Tipos de investigacion. Obtenido de Universidad Santo
Domingo de Guzman - Institucional:
http://repositorio.usdg.edu.pe/handle/USDG/34

Olivares Rodriguez, S. B. (2018). Modelo de Gestion para el Mejoramiento del &rea
Sistema Integrado de Gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018. Obtenido de
Repositorio Digital Institucional - UCV:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/29312

Osto Parra, R. N. (2023). La administracion estratégica en las empresas consultoras
venezolanas. Una. Revista de estudios gerenciales y de las organizaciones,
7(13), 93-116. Obtenido de http://regyo.bc.uc.edu.ve/v7n13/art05.pdf

Otzen, T., & Manterola, C. (2017). Técnicas de Muestreo sobre una Poblacién a
Estudio. 35(2), 227-232. doi:http://dx.doi.org/10.4067/S0717-
95022017000100037

Palomino Orizano, J. A., Pefia Corahua, J. D., & Zevallos Ypanaqué, G. (2019).
Metodologia de la investigacién - Guia para elaborar un proyecto en salud y

51



educacion (2da  ed.). Editorial  San Marcos. Obtenido  de
http://www.sancristoballibros.com/libro/metodologia-de-la-investigacion_82424

Pinedo Palacios, P. d., De La Cruz, E. T., Cueva Pérez, M. |., & Puescas Fiestas, J. I.
(2021). Analysis of the quality management system according to ISO 9001: 2015
in Peruvian companies selling processed potatoes. Proceedings of the LACCEI
international Multi-conference for Engineering, Education and Technology, 1-7.
doi:http://dx.doi.org/10.18687/LACCEI2021.1.1.14

Porter, M. E. (2015). Estrategia Competitiva - Técnicas para el analiss de los sectores
industriales y de la competencia (segunda edicion reformada ed.). Mexico:
Grupo Editorial Patria. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=_nOdDAAAQBAJ&Ipg=PA1&hl=es&pg=
PT4#v=0onepage&g&f=true

Ramirez, J. L. (2020). Impacto de factores del desarrollo cultural organizacional, en la
rentabilidad empresarial. Revista Cientifica Orbis Cognita, 4, 140-157.
doi:https://doi.org/10.48204/j.orbis.v4n2a8

Rodriguez Rodriguez, J., & Reguant Alvarez, M. (2020). Calcular la fiabilitat d’un
qguestionari o escala mitjancant 'SPSS: el coeficient alfa de Cronbach. REIRE
Revista  d’Innovaci6 | Recerca En  Educacio, 13(2), 1-13.
doi:https://doi.org/10.1344/reire2020.13.230048

Rosas Casa, L. (2023). Plan estratégico y competitividad en una empresa consultora
de ingenieria civil en Lima, 2022. Obtenido de Repositorio Digital Institucional -
UCV: https://hdl.handle.net/20.500.12692/113458

Rose, K. H. (2022). Project Quality Management - Why, What and How (3rd Edition
ed.). Ross Publishing Inc. Obtenido de
https://app.knovel.com/hotlink/pdf/id:kt0132XIL6/project-quality-
management/title-page

Savchenko, T. B. (2019). Improvement of the assessment methods of product
competitiveness of the specialized poultry enterprises. Management theory and
studies for rural business and infrastructure development, 41(1), 43-61.
doi:https://doi.org/10.15544/mts.2019.05

Schmuck, R. (2017). Managing Quality in Management Consulting. Selected Papers
from Responsibility, Komarno: International Research Institute, 15-21.
doi:https://doi.org/10.18427/iri-2017-0131

Setiawati, A. P. (2019). The Role Of Customer Service Through Customer Relationship
Management (CRM) To Increase Customer Loyalty And Good Image.
International Journal of Scientific and Technology Research, 8(10), 2004-2007.
Obtenido de http://erepository.uwks.ac.id/id/eprint/8671

52



Soledispa Rodriguez, X. (2022). La gestion administrativa, factor clave para la
productividad y competitividad de las microempresas. Revista Cientifica
Dominio de las Ciencias pp. 280-294. Revista Cientifica, 280-294.
doi:http://dx.doi.org/10.23857/dc.v8i1.2571

Sumardi, S., & Fernandes, A. (2020). The influence of quality management on
organization performance: service quality and product characteristics as a
medium. Property Management, 38(3), 383-403.
doi:https://doi.org/10.1108/PM-10-2019-0060

T. Karasz, J., Nagybanyai Nagy, O., Széll, K., & Takacs, S. (2022). Cronbach-alfa: vele
vagy nélkile? Magyar Pszicholdgiai Szemle, 77(1), 81-98.
doi:https://doi.org/10.1556/0016.2022.00004

Tukker, A., & Tischner, U. (2017). Product-Service development, competitiveness and
sustainability. London: Routledge. doi:https://doi.org/10.4324/9781351280600

UNE-EN ISO 9001. (2015). Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

Unterreiner, J. y. (2019). Pequefias y medianas empresas y la norma ISO 9001. 3C
Tecnologia. Glosas de innovacion aplicadas a la pyme, 84-97.
doi:http://dx.doi.org/10.17993/3ctecno/2019.v8n3e31.84-97

Zérate Rueda, R., Beltrdn Villamizar, Y., & Gonzales Garcia, C. (2020).
Relacionamiento con stakeholders en el marco de la responsabilidad social
empresarial. Revista Espacios, 41(32). Obtenido de
https://ww.revistaespacios.com/a20v41n32/a20v41n32p20.pdf

53



ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacién de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Enfoque al cliente Echour & Nbigui (2021), que el principal . .
objetivo de la gestion de la calidad es satisfacer los requisitos de * ga:!dfad de Ssr\lllcllp " 1,23
los clientes y esforzarse por superar sus expectativas. ° atistaccion del cliente
Liderazgo Para Echour & Nbigui (2021), en todos los niveles, : \é:roa':eglioabgle
los lideres establecen propositos y direcciones y crean ategia
o f participacion 4,5,6,7,8
condiciones en las que el personal se involucra para lograr los e Actitud positiva
objetivos de calidad de la organizacién p ; .
e Generacion de Cambio
Compromiso de Trabajadores Para Echour & Nbigui (2021), | ¢«  Compromiso afectivo
Este sistema esta | La planificacion, el | esun proceso clave de los procesos estratégicos, que contribuye | ¢  Compromiso de 9 10 11
enmarcado en el tema | seguimientoy la mejorade la | al despliegue de los principios de gestion de la calidad y al continuidad e
financiero y operativo de una | calidad se pueden medir | desarrollo de los factores humanos de la organizacion. e Compromiso normativo Tipo:
Variable organizacion, pero tiene | utilizando las siete | Enfoque a procesos Para Echour & Nbigui (2021), en relacion e Determinacion de Ordinal, cualitativo
Independiente: limitaciones y areas donde se | dimensiones variables de | al enfoque a procesos, los resultados consistentes y predecibles [0CES0S
. deben aplicar los requisitos. | SGC (enfoque en el cliente, | se logran de manera mas efectiva y eficiente cuando las E/I dici6 Alisi 12,13, 14 Escala LIKERT
Sistema de |ES un  conjunto  de | liderazgo, compromiso delos | actividades se entienden y gestionan como procesos N edicion y analisis Definitivamente no (1)
Gestion de mecanismos interconectados | empleados, enfoque en el | correlacionados que operan como un sistema coherente. e Mejora de procesos Probablemente no (2)
Calidad 1SO 9001 | 9U€ (_:onsisf[e en la creacion proceso, mejora, toma de e Planificacion Indeciso (3) )
de lineamientos, metas y | decisiones, ~ toma  de | Mejora Para Echour & Nbigui (2021), el éxito de una|e Ejecucion 15 16 Probablemente si (4)
procedimientos para llevar a | decisiones basad_a} en | organizacion se basa en un impulso constante de mejora e  Verificacién , Definitivamente si (5)
cabo las metas propuestas. | evidencia y gestion de e Actuacion
(Cortes 2017). relaciones). Toma de decisiones Para Echour & Nbigui (2021), las
decisiones basadas en el andlisis y la evaluacién de datos e | ¢  Decisiones
informacién tienen mas probabilidades de producir los estratégicas 17,18
resultados esperados. “Lo que se afirma sin prueba se puede | ¢  Decisiones operativas
negar sin prueba”.
Gestién de relaciones Para Echour & Nbigui (2021), para lograr : E:])n:g?lento
un desempefio sostenible, las organizaciones gestionan sus H pacto ¢ 19 20 21
relaciones con las partes interesadas, también conocidas como * nierramientas e
stakeholders implementadas por la
organizacion
Liderazgo por costos Es el requisito para que las empresas
tengan capacidad continua de inversion de capital y
financiamiento, asi como habilidades de produccion lideres en e Eficiencia 22,23,24 Tipo:
Capacidad para tomar una | El aumento de la rentabilidad e_I mgrcado, para obtener una ventaja competitiva a un costo Ordinal, cualitativo
S . significativo (Porter, 2015)
) posicion sostenible y basado en la cuota de " — > -
Variable rentable en relacion con la mercado. la calidad. la Diferenciacion Segun (Darmawan, 2021) refiere a las Innovacion Escala LIKERT
dependiente: } ! ! organizaciones gue son capaces de posicionar sus marcas S 25, 26, 27, Definitivamente no (1)
L demanday los innovacion y los costes es B . Creatividad
Competitividad h ) para que sean diferentes de sus competidores y puedan crear o 28 Probablemente no (2)
competidores. (Acosta- un reflejo de la . : Aprendizaje :
) e una imagen especial. Indeciso (3)
Medina et al., 2019). competitividad. —= ——— —— .
Enfoque Significa que la organizacion puede elegir quien es su Probablemente si (4)
grupo de clientes, el producto adecuado, su area geografica y e  Segmentacion de 29 30. 31 Definitivamente si (5)

las organizaciones de servicios se centrara mas en los
servicios prestados (Darmawan, 2021)

mercado
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Matriz de Consistencia

. P P POBLACION Y ENFOQUE / TIPO / TECNICA /
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL JUSTIFICACION VARIABLES MUESTRA DISERO INSTRUMENTO
¢Como un SGC se relaciona Detelr,mlnar el grado de El SGC esta relacionado con
i relacion del SGC con la L
con la competitividad en una L la competitividad en una
B competitividad en la h
empresa consultora, Lima - B empresa consultora Lima -
consultora Lima, en el
2023? 2023
2023
Problema especifico Objetivo Especifico Hip6tesis Especificos

¢Como el enfoque en el rDe?;ili’gqr:ndggl i‘ln%ga?; ?j El enfoque al cliente esta \I]ELIJSIIflca(;I(?tn Tedorllca "
cliente se relaciona con la cliente con la q relacionado con la " g)_ropoy Od te _presente
competitividad en una competitividad en la competitividad en una estudio es d ;eerrsnéncar que
empresa consultora en Lima P - empresa consultora Lima - principios e son
20237 consultora Lima, en el 2023 cruciales para la

) 2023 competitividad de la unidad de
¢ Cémo el liderazgo se Determinar el grado de El liderazgo esta relacionado | andlisis.
relaciona con la relacion del liderazgo con | con la competitividad en una Variable 1:
competitividad en una la competitividad en la empresa consultora Lima - Justificacion Practica Tipo:
empresa consultora en Lima | consultora Lima, en el 2023 Determinar porque la Basica Instrumento:
—2023? 2023 competitividad no esta Poblacién: Cuestionario para la
¢ Como el compromiso de las | Determinar el grado de El compromiso de las resultando  favorable  con 226 stakeholders | Enfoque: medicion de la
personas se relaciona con la | relacién del compromiso personas esté relacionado relaciéon a que ya cuenta con | Variable que interactan | Cuantitativo relacion del Sistema
competitividad en una de las personas con la con la competitividad en una | los principios del SGC en la | Independiente con una empresa de Gestién de
empresa consultora en Lima | competitividad en la empresa consultora Lima - unidad de analisis. Sistema de Gestion de | consultora  Lima | Disefio de Calidad (1ISO
—20237? consultora Lima, en el 2023 Calidad 2023. investigacion: 9001:2015)

2023 Justificacién Metodoldgica No experimental

¢ Coémo el enfoque de Determinar el grado de El enfoque de procesos esta | Consiste en actualizar las ) Muestra transversal
procesos se relaciona con la | relacién con el enfoque de | relacionado con la herramientas y  métodos | Variable 35  stakeholders
competitividad en una procesos con la competitividad en una utilizados en este trabajo de | Dependiente (clientes, Nivel: Variable 2:
empresa consultora en Lima | competitividad en la empresa consultora Lima - investigacion, para que otras | Competitividad proveedores y | Correlacional
— 20237 2023 empresas del rubro puedan trabajadores) de la Instrumento:

consultora Lima, en el
2023

¢ Cémo la toma de
decisiones basada en
evidencia se relaciona con la
competitividad en una
empresa consultora en Lima
—2023?

Determinar el grado de
relacion de la toma de
decisiones basada en
evidencia con la
competitividad en la
consultora Lima, en el
2023

La toma de decisiones
basada en evidencias esta
relacionada con la
competitividad en una
empresa consultora Lima -
2023

¢ Como la mejora se
relaciona con la
competitividad en una
empresa consultora en Lima
—2023?

Determinar el grado de
relacion de la mejora con
la competitividad en la
consultora Lima, en el
2023

La mejora esté relacionada
con la competitividad en una
empresa consultora Lima -
2023

¢ Cémo la gestién de
relaciones se relaciona con
la competitividad en una
empresa consultora en Lima
—20237?

Determinar el grado de
relacion de la gestion de
relaciones con la
competitividad en la
consultora Lima, en el
2023

La gestion de relaciones esta
relacionada con la
competitividad en una
empresa consultora Lima -
2023

utilizar para incrementar su
competitividad.

Justificacion Social

Mostrar a los propietarios de
pequefias y medianas
empresas c6mo las
herramientas de SGC pueden
ayudar a sus empresas a
crecer mientras crean empleos
y hacen avanzar a la nacién.

unidad de analisis.

Método:
Inductivo

Cuestionario para la
medicién de la
competitividad
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para la medicion de la relacion del Sistema de Gestion de Calidad
(ISO 9001:2015) y la competitividad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Estimado Colaborador:

A continuacion, usted resolvera un cuestionario que ayudara a obtener resultados
estadisticos, para el desarrollo de un trabajo de investigacion que se ha venido
realizando durante todo este tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la
solucion de las preguntas; para ello debe marcar con una “x” en el casillero de su

respuesta:
DEFINITIVAMENTE NO  PROBABLEMENTE NO  INDECISO  PROBABLEMENTE SI  DEFINITIVAMENTE Sl
(DN) (PN) 0] (PS) (BS)
1 2 3 4 5
Escala
o Dimensiones: Indicadores de Sistema de Gestién de Calidad DS | PS | PN | DN
5 4 3 2 1
DIMENSION 1: ENFOQUE AL CLIENTE
1. | Se siente satisfecho con el servicio brindado 5 4 3 2 1
2. | ¢Tiene un sistema de reclamaciones de acceso a los clientes? 5 4 3 2 1
3. | ¢Lacalidad de servicio de la empresa es buena? 5 4 3 2 1
DIMENSION 2: LIDERAZGO
4 | ¢Considera que la empresa se encuentra en manos de un buen
, 5 4 3 2 1
lider?
5 . . - -
¢Considera que la empresa tiene objetivos para su crecimiento? 5 4 3 2 1
6 . . .
¢ Considera que su opinidn es considerada en la empresa? 5 4 3 2 1
7| ¢Considera que existe una actitud positiva frente a la opinién que
X 5 4 3 2 1
. brinda?
8 | ¢Considera que se han hecho cambios en la empresa para ser 5 4 3 2 1
mas competitivos?
DIMENSION 3: COMPROMISO DE TRABAJADORES
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¢ Considera que los colaboradores de la empresa ofrecen un buen

9. L 1
servicio?
10.| ¢Considera que existe un buen clima laboral en la empresa? 1
11.| ¢Considera que la empresa capacita a sus colaboradores? 1
DIMENSION 4: ENFOQUE DE PROCESOS
12 ¢ Considera que la empresa cuenta con los debidos procesos para 1
" | realizar su servicio?
13.| La empresa mide constantemente la calidad de sus procesos
14.| Siente que la empresa mejora la calidad de sus procesos
DIMENSION 5: MEJORA
15 ¢ Considera que la empresa planifica, ejecuta, verifica y actla 1
' | acciones hacia el logro de objetivos?
16. | ¢, Considera que la empresa ha mejorado sus servicios? 1
DIMENSION 6: TOMA DE DECISIONES
17 Esta de acuerdo con las estrategias competitivas empleadas por 1
" | la empresa.
18 ¢ Considera que, en la empresa, la alta direccion se orienta a 1
" | mejorar la gestion diaria de sus operaciones?
DIMENSION 7: GESTION DE RELACIONES
19. | ¢ Se conocen sus necesidades? 1
20. | ¢, Se cumplen sus expectativas? 1
21 ¢ Se toman acciones para consolidar el relacionamiento con la 1

empresa?
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COMPETITIVIDAD

Estimado Colaborador:

A continuacién, usted resolverd un cuestionario que ayudara a obtener resultados
estadisticos, para el desarrollo de un trabajo de investigacion que se ha venido
realizando durante todo este tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la
solucion de las preguntas; para ello debe marcar con una “x” en el casillero de su

respuesta:
DEFINITIVAMENTE NO  PROBABLEMENTE NO  INDECISO  PROBABLEMENTE SI  DEFINITIVAMENTE Sl
(DN) (PN) 0} (PS) (DS)
1 2 3 4 5
Escala
o Dimensiones — Indicadores de Competitividad DS | PS | PN | DN
5 4 3 2 1
DIMENSION 1: LIDERAZGO POR COSTOS
1 ¢La empresa ofrece un mejor precio de servicio frente a la 5 4 3 2 1
" | competencia?
2 ¢ Considera que la empresa implanta estrategias para reducir sus 5 4 3 2 1
" | costos de servicio?
3 ¢La empresa puede ser reconocida por la calidad y precio que 5 4 3 2 1
" | ofrece?
DIMENSION 2: DIFERENCIACION
4| ¢Considera que la empresa tiene un amplio portafolio de 5 4 3 2 1
servicios?
5| ¢Considera que la empresa pretende introducir nuevos servicios 5 4 3 2 1
para su cumplir sus expectativas?
6 . . . . .
¢ Considera que el servicio ofrece soluciones diferenciadas? 5 4 3 2 1
7| ¢Laempresa hace de su conocimiento sus logros obtenidos en 5 4 3 2 1
los servicios que ofrece?
DIMENSION 3: ENFOQUE
9 ¢ Considera que la empresa tiene un buen rendimiento a nivel 5 4 3 2 1
" | comercial?
10 ¢ Considera que la empresa tiene un buen rendimiento competitivo 5 4 3 2 1
"| en los mercados que participa?
11 ¢ Considera que el reconocimiento de la organizacion es 5 4 3 2 1
"| fundamental para permanecer en el mercado?
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Anexo 4. Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado

Cuestionario para la medicion de la
relacion del Sistema de Gestion de
Calidad (ISO 9001:2015) y la

competitividad

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado/a participante:

Ha sido invitado a participar en la presente investigacion "Cuestionario para la medicidn de
la relacion del Sistema de Gestion de Calidad (IS0 9007:2015) y la competitividad", ",

es desarrollado por Diego Nasario Puguio Rodriguez, investigador del

programa académico de maestria en Administracién de empresas — MBA dela
Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo de estudio es conocer como se relaciona el SGC
con la competitividad en la

consultora Lima, en el 2023.

En caso de acceder a

participar en este estudio, se le pedira responder un cuestionario con preguntas objetivas.
El cuestionario tomara

20 minutos aproximadamente. La participacion en este estudio es voluntaria. La
informacién que se recolecta serad confidencial y sus datos no seran expuestos. Ademas,
no se usara para ningun

otro proposito fuera de los de esta investigacion, tiene |a posibilidad de

conocer los resultados obtenidos para ser utilizado en la mejora de algun proceso.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer
preguntas correspondientes en forma directa o al correo
electrénico dpuguiopul@ucvvirtual.edu.pe.

Muchas gracias por participar.

Formulario Google
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Anexo 3: Evaluacion por Juicio de Expertos

Primera validacion del instrumento que mide la variable SGC

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicidn de la relacion del Sistema de Gestidn de Calidad (IS0
9001:2015) v la competitividad™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del iuez;

Nombre del juez:

Luis Clemente Bagquedano Cabrera

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor [
Clinica ( ) Social { )
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional { )

Areas de experiencia
profesional:

Ciencias Econdmicas, Auditoria vy Gestion Empresarial

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en
el drea:

Z2adanos()
Mas de 5 anos (X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(=i comesponde)

Maestria en Administracion de Negocio (MBA)

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medicidn del Sistema de Gestion de Calidad
(150 9001:2015)

Autora: | Diego Nasario Puguio Rodriguez

Procedencia: | Lima

Administracion: |  |ndividual

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos
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154 stakeholders (clientes, directives, trabajadores, proveedores y

Ambito de aplicacién: i : =
vecinos) de la unidad de analisis.

El instrumento medira la variable Sistema de Gestion de Calidad, a
traveés de un cuestionario, el cual comprende a sus 7 dimensiones en|
21 items que seran medidos es la escala tipo Likert de |a siguiente]
manera: Definitivamente no (1), Probablemente no (2), Indeciso (3),

Significacion:

Probablemente si (4) y Definitivamente si (5)

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Sistema de
Gestion de
Calidad

Enfoque al cliente

Echour & Nbigui (2021), sefiala en relacion al
enfoque al cliente, que el principal objetivo de la
gestion de la calidad es satisfacer los requisitos
de los clientes y esforzarse por superar sus
expectativas.

Liderazgo

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion al
liderazgo, en todos los niveles, los lideres
establecen propdsitos y direcciones y crean
condiciones en las que el personal se involucra
para lograr los objetivos de calidad de la
organizacian

Compromiso de las
personas

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion al
compromiso de las personas, la participacion del
personal es un proceso clave de los procesos
estratégicos, que contribuye al despliegue de los
principios de gestion de la calidad y al desarrollo
de los factores humanos de la organizacion.

Enfoque a procesos

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion al
enfoque a procesos, los resultados consistentas
y predecibles se logran de manera mas efectiva
y eficiente cuando las actividades se entienden
y gestionan como procesos correlacionados que
operan como un sistema coherente

Mejora

Para Echour & MNbigui (2021), en relacién a la
mejora, el éxito de una organizacion se basa en
un impulso constante de mejora

Toma de decisiones
basadas en la
evidencia

Para Echour & MNbigui (2021), en relacién a la
toma de decisiones basada en la evidencia, las
decisiones basadas en el analisis y la
evaluacion de datos e informacion tienen mas
probabilidades de producir los resultados
esperados. “Lo que se afima sin prueba se
puede negar sin prueba
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Gestién de las
relaciones

Para Echour & Mbigui (2021), en relacidn a la
gestidn de las relaciones con los stakeholders:
Para lograr un desempefio sostenible, las
organizaciones gestionan sus relaciones con las
partes interesadas, también conocidas como
stakeholders

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el Cuestionario para la medicion del Sistema de
Gestion de Calidad (150 9001:2015), elaborado por Diego Nasario Puquio Rodriguez en el
ano 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califigue cada uno de los items segdn

comesponda.
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criteric El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones
BI‘AR_IDM 2. Bajo Nivel o unamodificacion muy grande en el uso
El item de las palabrazs de acuerdo con su
mmpriende significado o por l[aordenacidn de estas.
facilmente. ) Se requiere una modificacion muy

esdecir, |2+ Moderado nivel especifica dealgunos de los témminos del

su sintacticay
semantica son

item.

El item es claro, tiene semantica y

adecuadas. 4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo| El item no tiene relacién kogica con la
{nocumple con el criteria) dimensidn.
Cgl;ltEREﬁl;CIA 2. Desacuerdo {bajo El item tiene una relacion tangencial
Em liene nivel de Mejana conla dimensidn.
relacion ldgica acuerdo)
conla
dimensicn o . El item tiene una relacién moderada con
indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel) | |3dimensicn que se esta midiendo.
estamidiendo. (4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacicnado
{altonivel) con ladimensién gue estd midiendo.
1, No cumgile oon of crilerio El item puede ser eliminado sin que se
- veaafectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es - El item tiene alguna relevancia, pero
esencialo | 2 Baio Nivel otro tempuede estar incluyendo lo que
importante, es mide éste.
deqir;e_ge 58T (3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y gestion de las

relaciones

« Primera dimensién: Enfoque al cliente
« Objetivos de la Dimension: Satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse por

superar sus expectativas.
Indicador it Claridad|C L levanciag o acione
TR oo aridad|CoherenciaRelevan ecomendacione
1.Se siente
satisfecho con el 4 4 4
\ servicio brindado
servicio de la 4 4 4
empresa €s
buena?
3. ¢ Tiene un
) B sistema de
S;t';f‘:ﬁf;m reclamaciones de B 4 *
acceso a los
clientes?

. Segunda dimensioén: Liderazgo
. Objetivos de la Dimension: Establecer el propésito y direccion y crear condiciones
en las que el personal se involucra para lograr los objetivos de calidad de la

organizacion
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Indicadores

ftem

Claridad

CnherenciaLleleva Fll:iJﬁ

Observaciones/
ecomendacione

Vision
global

. ¢Considera que

la empresa se
encuentra en
manos  de un
buen lider?

. i Considera que

la empresa tiene
objetivos para su
crecimiento?

Estrategia
de
participacion

. ¢Considera que

s5U opinién  es
considerada en
la empresa?

Actitud
positiva

. ¢Considera que

existe una actitud
positiva frente a
la opinidn que
brinda?

Generacion
de cambio

. ¢Considera que

s2 han hecho
cambios en la
empresa  para
ser mas
competitivos?

. Tercera dimension: Compromiso de las personas

. Objetivos de la Dimension: Contribuir al despliegue de los principics de gestion de
la calidad y al desarrollo de los factores humanos de la organizacion.

therenciakelew Fll:iJﬁ

Observaciones/

J

Indicadores item Claridad ccomendacione
9. i5e satisface
Compromiso las :
: necesidades a ks ks 4
afectivo |
o3
trabajadores?
Compromiso 10. ; 5e curn_plen
de Els expec:tamlrgz 4 4 4
continuidad trabajadores?
11. i Siente que el
Compromiso trabajador se 4 4 4
normativo identifica con la
empresa?
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. Cuarta dimension: Enfoque a procesos

. Objetivos de la Dimension: Lograr resultados consistentes y predecibles de manera
mas efectiva y eficiente.

Indicadores

item

Clarida

Coherenci
a

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendacione
s

Determinacio
n de procesos

12. ;Considera

que la empresa
cuenta con los
debidos
procesos para
realizar su
servicio?

Medicion y
analisis

13.La

empresa
mide
constantement
e la calidad de
SUS procesos

Mejora de
procesos

14. Siente que la

empresa
mejora la
calidad de sus
procesos

. Quinta dimensién: Mejora
. Objetivos de la Dimension:
compromiso con la mejora continua

Evaluar la capacidad de una empresa medir su

Indicadores

item

Claridad

Coherenclakelevancl

ObservaclonesI‘I
ecomendacione:

Planificacion
Ejecucion
Verificacion

15.

¢Considera que
la empresa
planifica,

ejecuta, verifica
y actua
acciones hacia
el logro de
objetivos?

Actuacion

16.

¢ Considera que
la empresa ha
mejorado  sus
servicios?

. Sexta dimensién: Toma de decisiones basadas en la evidencia

. Objetivos de la Dimension: EIl objetivo es disminuir la incertidumbre inherente a la
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toma de decisiones mediante el uso de datos objetivos a través de gestiones
estratégicas y operacionales.

Indicadores

L? Obse rvaciunest
Claridad [CoherenciaReleva ":i‘Jﬁecomendaciune

Decisiones
estratégicas

17.

Esta de acuerdo
con las
estrategias
competitivas
empleadas por
la empresa.

Decisiones
operativas

18.

i Considera que
en la empresa la
alta direccidn se
orienta a
mejorar la
gestion diaria de
SUS

operaciones?

. Séptima dimensién: Gestion de las relaciocnes

. Objetives de la Dimensidn: Grado de interés sobre sus grupos de interés, el poder
que ejerce el Stakeholder sobre esta, la influencia e impacto del grupo sobre las
actividades emprendidas por la organizacion y viceversa.

Observaciones/
ndicadores ftem l:la';lda Cnhearencl Rele:anci Recomendacione
s
Conocimient 1. ;ﬁ: conocen 4 N +
. necesidades?
20. ;52  cumplen (4 - 14
Impacto sus
expectativas?
21. p5e toman |4 - 14
Herramientas acciones para
implementadas consclidar el
por la relacicnamient
organizacion o con la
empresa?

= 5’5:*}7_ ;:3

c

Firma del evaluador

DMl 1784341
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Primera validacion del instrumento que mide la variable Competitividad

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion de la relacion del Sistema de Gestion de Calidad (ISO
9001:2015) y la competitividad™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Luis Clemente Baquedano Cabrera

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ity

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social (0:)

Educativa (X) Organizacional ( )

(si corresponde)

Areas de experiencia il . s 3. )
profesional: Ciencias Econdmicas, Auditoria y Gestion Empresarial
Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a4 anos ()
profesional en Mas de 5 afios (X)
el area:
Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica: | Maestria en Administracion de Negocio (MBA)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para la medicion de la competitividad

Autor: | Diego Nasario Puquio Rodriguez

Procedencia: | Lima

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos
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. o 154 stakeholders (clientes, directivos, trabajadores, proveedores y
Ambito de aplicacion: vecinos) de la unidad de analisis.

El instrumento medira la variable Competitividad a través de un
cuestionario, el cual comprende a sus 3 dimensiones en 10 items
que seran medidos es la escala tipo Likert de la siguiente manera:
Definitivamente no (1), Probablemente no {2), Indeciso (3),
Probablemente si (4) v Definitivamente si (5)

Significacidn:

4. Soporte tedrico

Subescala

Escala/AREA (dimensiones)

Definicién

Es el requisito para que las empresas tengan
capacidad continua de inversion de capital y
Liderazgo por financiamiento, asi como habilidades de

costos produccién lideres en el mercado, para obtener
una ventaja competitiva a un costo significativo
{Porter, 2015)

Segin (Darmawan, 2021) refiere a las
organizaciones que son capaces de posicionar
Enmpatiivicad Diferenciacidn sUs marcas para que sean diferentes de sus
competidores y puedan crear una imagen
especial.
Significa que la organizacién puede elegir
quien es su grupo de clientes, el producto
Enfoque adecuado, su area geografica y las
organizaciones de servicios se centrara mas en
los servicios prestados {Darmawan, 2021)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la competitividad,
elaborade por Diego Masario Puquic Rodriguez en el ano 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

1. No cumple con &l criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones
BI‘AR_IDM 2. Bajo Nivel o unamodificacién muy grande en el uso
Bl item de las palabrasz de acuerdo con su

5e significado o por laordenacidn de estas.
comprende - - J—
faciimente, ) requiere una medificacion muy
esdecir, |2 Mederado nivel especifica dealgunos de los téminos del

item.




Indicadores

item

Claridad

Coherenciakeleva nci

ObservacloneolJ
ecomendacione:

Eficiencia

1.¢éla

empresa
ofrece un mejor
precio de servicio
frente a la
competencia?

2. ;Considera que la

empresa implanta
estrategias para
reducir sus costos
de servicio?

3.ila

empresa
puede ser
reconocida por la
calidad y precio
que ofrece?

. Segunda dimensién: Diferenciacion
. Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de organizacion para posicionar la
marca para que sean diferentes de sus competidores y puedan crear una imagen
especial

Indicadores

item

Claridad

CoherenclaLelevancl

Observaclonesl"
ecomendacione:

Innovacion

4. ;Considera que
la empresa tiene
un amplio
portafolio de
servicios?

5. ¢Considera que
la empresa
pretende
introducir nuevos
servicios para su
cumplir sus
expectativas?

Creatividad

6. ;Considera que
el servicio ofrece
soluciones
diferenciadas?

Aprendizaje

7. ¢La empresa
hace de su
conocimiento sus
logros obtenidos
en los servicios
que ofrece?
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. Tercera dimensién: Enfogue

. Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de la organizacién puede elegir quien
s su grupo de clientes, el producto adecuado, su area geografica v los servicios
ofrecidos.

Obse rvaciun:sJJ

Indicadores item clarldadlCuh:renciaL?eleva nei ecomendacione

8. i Considera que
la empresa
tiene un buen
rendimiento  a
nivel
comercial?

9. ;i Considera que
la empresa
tiene un buen
rendimiento 4 - 4

Segmentacion competitivo  en

de mercado los  mercados
que participa?

10. iConsidera
que el
reconocimiento
de la
organizacion es 4 - 4
fundamental
para
penmanecer en
el mercado?

Firma del evaluador
DNI 17843413
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Segunda validacion del instrumento que mide la variable SGC

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Cuestionario
para la medicion de la relacion del Sistema de Gestion de Calidad (IS0 9001:2015) y la
competitividad”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y que
los resultados cbtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolagico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Hombre del juez: Mg. Sara Olivares Rodriguez

el area:

Grado profesional: Maestria (¥} Doctor [ )
) Clinica [ ) Social { )
Area de formacion académica:
Educativa { ) Organizacional | X )
Areas de experiencia profesional: Gestion Empresarial
Institucion donde labora: |  Universidad César Vallgjo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 anfos { 1

en Mas de S afios ()

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:
(=i corresponde)

Maestria en Administracion de Negocio (MBA)

2. Propodsito de la evaluacion:

‘Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para la medicion del Sistema de Gestion de Calidad (150
a001:2015)

Autora:

Diego Nasario Puguio Rodriguez

Procedencia: | Lima
Administracion: | |ndividual
Tiempe de aplicacion: | 20 minutos

Ambite de aplicacion:

154 stakeholders (clientes, directivos, proveedores, vecinos y
trabajadores) de la unidad de analisis.
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Significacion:

El instrumento medira la variable Sistema de Gesfion de Calidad, a través
de un cuestionario, el cual comprende a sus 7 dimensiones en 21 items que
seran medidos es la escala tipo Likert de la siguiente manera
Definitivamente no (1), Probablemente no (2), Indeciso (3), Probablemente|

si (4) y Definiivamente si {5)

4. Soporte tedrico

Escala/ AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Sistema de
Gestidn de Calidad

Enfoque al cliente

Echour & Nhigui (2021), sefiala en relacion al
enfoque al cliente, que el principal objetivo de la
gestion de la calidad es satisfacer los requisitos de
los clientes v esforzarse por  superar  sus
expectativas.

Liderazgo

Para Echour & Nhigui (2021), en relacidn al
liderazgo, en todos los niveles, los lideres
establecen propositos y direcciones y crean
condiciones en las que el personal se involucra para
lograr los objetivos de calidad de la organizacion

Compromiso de las
personas

Para Echour & Nbigui (2021), en relacién al
compromiso de las personas, la participacion del
personal es un proceso clave de los procesos
estratégicos, que contribuye al despliegue de los
principios de gestion de la calidad vy al desarrollo de
los factores humanos de la organizacion.

Enfoque a procesos

Para Echour & Nbigui (2021), en relacién al enfoque
a procesos, los resultados consistentes v
predecibles se logran de manera mas efectiva y
eficiente cuando las actividades se entienden y
gestionan como procesos comelacionados que
Operan como un sistema coherente

Mejora

Para Echour & Nbigui (2021), en relacidn a la
mejora, el éxito de una organizacion se basa en un
impulso constante de mejora

Toma de decisiones
basadas en la
evidencia

Para Echour & Nbigui (2021), en relacién a la toma
de decisiones basada en la evidencia, las
decisiones basadas en el andlisis y la evaluacion de
datos e informacion tienen mas probabilidades de
producir los resultados esperados. “Lo que se afirma
sin prueba se puede negar sin prueba

Gestion de las
relaciones

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion a la
gestion de las relaciones con los stakeholders: Para
lograr un desempefio sostenible, las organizaciones
gestionan sus relaciones con las partes interesadas,
también conocidas como stakeholders
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5. Presentacidn de instrucciones para el jusz:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicidn del Sistema de Gestidn de
Calidad (150 9001:2015), elaborado por Diego Masario Puquio Rodriguez en el afic 2023. De acuerdo
con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacidon Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiers bastantes modificaciones o
El Hem 2. Bajo Mivel unamodificacidn muy grande en el uso de las
. ) palabras de acuerdo con su significado o por
comprends laordenacicn de estas.
facilmente, . Sa requiere una modificacidn muy especifica
esdecir, 3. Moderada nivel dealgunos de los términos del item.

sU sintacticay
semantica son

El itemn es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item mo tiene relacidn ldgica con la
{nocumple con el criterio) dimensidn.
COHEREMNCIA

El itemn tiene
relacidn lbgica
conla dimension
o indicador que
estamidiendo.

2. Desacuerdo (bajo  nivel
deacuserdo)

El item tiene una relacidn tangencial Nejana
conla dimensidn.

La

. Acuerdo (modarado nivel)

El item tiene una relacidn moderada con la
dimensidn que s& estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
mivel)

El itern s& encuentra estd relacionado con
ladimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esancialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

El item puede ser eliminado sin gue se

1. N Eumpne con &) aflario veaafectada la medicidn de la dimensidn.
N El itemn tiene alguna relevancia, pero otro

£. Bajo Njivel itempueade estar incluyendo o que mide éste.

3. Moderado nivel El itemn &s relativamente importante.

4. Alto nivel El item &s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ifems y calficar en una escala de T a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus obsenvaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumemnto: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a
procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y gestion de las relaciones

*  Primera dimensidén: Enfoque al cliente

#  Dbjetivos de la Dimensidn: Satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse por superar sus
expectativas.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia - T —
1. Se siente satisfecho
con el BEMVICID 4 4 4
Calidad de brindado
Servicio .ila  calidad de
BETVICIo de la 4 4 4
empresa es buena?
Satisfaccdn . i Tena un sistemna de
del clients reclamaciones de 4 4 4

acceso a los clientes?

" Segunda dimensidn: Liderazgo

" Objetivos de la Dimensidn: Establecer el propdsito y direccidn y crear condiciones en las que
&l personal se invclucra para lograr los objetivos de calidad de la organizacidn

Obs iones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia “"'E“’"’T'
Recomendaciones
. iConsidera que la
empresa 58
encuentra en manos + + +
Visidn de un buen lider?
global . iConsidera que la
Empresa tiene
objetivos para su 4 4 4
crecimiento?
. . iConsidera gque su
Estrategia ;pinién a s
de . . considerada en la 4 4 4
participacidn STpaa?
. i Considera que
Actibud existe una actitud 4 4 4
positiva positiva frente a la
opinidn gue brinda?
. iConsidera que s&
. ham hecho cambios
Generacion
. en la empresa para 4 4 4
de cambio aar i
competitivos?
" Tercera dimensidén: Compromiso de las personas
" Objetivos de la Dimensidn: Contribuir al despliegue de los principios de gestion de la
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calidad y al desarrollo de los factores humanos de la organizacidn.

Obs i !
Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia ENEE'DI.‘“
Recomendaciones
c . 9. ;5e satisface las
CMpromiss necesidades a los 4 4 4
afectivo -
trabajadores?
Compromiso | 10. ;S5 cumplen las
de expectativas a los B 4 4
continuidad trabajadores?
11. iGiente que el
Compromiso trabajador 58
I . : B 4 4
normativo identifica com la
empresa?
" Cuarta dimensidn: Enfogque a procesos
" Dbjetivos de la Dimensidn: Lograr resultados consistentes y predecibles de manera mas
efectiva y eficiente.
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad |Coherencial Relevancia -
Recomendaciones
12. iConsidera que la
. empresa cuenta
Delanminaciin con los debidos | 4 4 4
de procesos
procesos para
realizar su servicio?
13. La empresa mide
Medicidn y constantements la
o ) 4 4 4
analisis calidad de sus
procesos
14. Siente que Ia
Mejora de empresa mejora la
h B 4 4
PIOCEs0E calidad de sus
procesos
" Quinta dimensidn: Mejora
" Dbjetivos de la Dimensidn: Evaluar la capacidad de una empresa medir su compromiso con
la mejora continua
Ob i 5/
Indicadores ftem Claridad |Coherencia|Relevancia s-anraclul.'ua
Recomendaciones
15. ;Considera que la
Planificacicn E.F“F""b:"' p'.";i"'ﬁ“'
Ejecucidn Bjecula, venmica y 4 4 4
Verificacian achia BCCiones
hacia el logro de
ohjetivos?
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16. iConsidera que la
Actuacion amprasa ha| 4 4 4
mjorado SUS
BEIVICIOs?
" Sexta dimensién: Toma de decisiones basadas en la evidencia
" Objetivos de la Dimensidn: El objetivo es disminuir la incertidumbre inherente a la toma de

decisiones mediante &l uso de datos objetivos a través de gestiones esiratégicas y
operacionales.

Obs i !
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia EWMIGI_‘IE‘E
Recomendaciones
17. Estad de acuerdo
con las
Decisiones estrategias 4 4 4
esiratégicas competitivas
empleadas por la
BMpresa.
18. ;Considera gue
en la empresa la
. . alta direccidn se
DE{'EP“E’E orienta & mejorar 4 4 4
operativas . A
la gestion diaria
de 5US
operaciones?
" Séptima dimension: Gestidn de las relaciones
" Objetivos de la Dimensidn: Grado de interés sobre sus grupos de interés, el poder que ejerce

&l Stakeholder sobre esta, la influencia e impacto del grupo sobre las actividades emprendidas
por la organizacion y viceversa.

) - i . | Observaciones/
Indicadores m Claridad| Coherencia |Relevancia Recomendaciones
19. 45 comocen
Conocimiento BUS 4 4 4
necesidades?
20. 45 cumplen
Impacto BUS 4 4 4
expectativas?
21. ;5 toman
. BCCIONEs  para
_ Hemramientas consolidar el
implementadas por relacionamianto 4 4 4
la organizacisn con la
empresa?
L i

 Sara‘Bety Olivares Rodriguez
DNI 45255574
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Segunda validacion del instrumento que mide la variable Competitividad

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
para la medicion de la relacion del Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015) y la
competitividad™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del iyezi

Nombre del juez: | Mg. Sara Olivares Rodriguez

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social G
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | Gestién Empresarial

Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2a4dafios ( )
en Mas de S aflos (X))
el area:
Experiencia en Investigacion

Psicomeétrica: | Maestria en Administracion de Negocio (MBA)
(si coresponde )

& Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

b Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medicion de la competitividad

Autora: | Diago Nasario Puquio Rodriguez
Procedencia: | |ima
Administracion: |  |ndividual
Tiempo de aplicacion: [ 20 minutos

Ambito de aplicacion: [ 134 stakeholders (clientes, directivos, proveedores, vecinos
trabajadores) de la unidad de analisis.
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El instrumento medird la variable Competitividad a través de un
cuestionario, el cual comprende a sus 3 dimensiones en 10 items que
saran medidos es |la escala tipo Likert de la siguiente manera:
Definitivamente no (1), Probablemente no (2), Indeciso (3),
Probablemente si (4) y Definitivamente si (5)

Significacion:

4. Soporte tedrico

Subescala A
Escala/AREA (dimensiones) Definician
Es el requisito para gue las empresas tengan
capacidad continua de inversidn de capital y
Liderazgo por costos | financiamiento, asi como habilidades de produccicon

lideres en el mercado, para obtener una ventaja
competitiva a un costo significativo (Porter, 2015)
Segin (Darmawan, 2021) refiere a las

Competitividad Difarenciacién organizaciones que 5on capaces de posicionar sus

marcas para que sean diferentes de sus
competidores y puedan crear una imagen especial.

Significa que la organizacidn puede elegir quien es
su grupo de chentes, el producto adecuado, su drea
Enfoque geografica y las organizaciones de servicios se
centrara mas en los servicios prestados (Darmawan,
2021)

5. Presentacidn de instrucciones para el jusz:

A continuacidn, a usted le presento el Cuestionario para la medicidn de la competitividad, elaborado
por Diego Masario Puguio Rodriguez en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores
califique cada uno de los items seglin corresponda.

Categoria Calificacidon Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiers bastantes modificaciones o
El Hem 2. Bajo Mivel unamodificacidn muy grande en el uso de las
58 palabras de acuerdo con su significado o por
comprends laordenacicn de estas.
facilmente, . Sa requiere una modificacidn muy especifica
esdecir, 3. Moderado nivel

dealgunos de los términos del item.

sU sintacticay

semantica son 4 El itern es claro, tiene semantica y sintaxis

. Allto nivel

adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item mo tiene relacidn ldgica con la
{nocumple con el criterio) dimensidn.
cg'}'s:ﬁgf:& 2. Desacuerdo (bajo  nivel El itemn tiene una relacidn tangencial Nejana
deacuerdo) conla dimensidn.

relacidn lbgica

conla dimension

El item ti lacid derad I
o indicador que | 3. Acuerda (moderado nivel) itemn tiene una relacidén moderada con la

dimensidn que s& estd midiendo.
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estamidiendo. |4 Totaimente de Acuerdo (akto
mivel)

El itern s& encuentra estd relacionado con
ladimensidn que estd midiendo.

1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA

El item puede ser eliminado sin gue se
veaafectada la medicidn de la dimensidn.

El item es o
esancialo 2. Bajo Mivel

El itemn tiene alguna relevancia, pero otro
itempueade estar incluyendo o que mide éste.

importante, es
decir debe sar | 3- Moderado nivel

El itemn &s relativamente importante.

incluido.
nele 4. Alto nivel

El item &s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ifems y calficar en una escala de T a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus obsenvaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Niwvel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a
procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y gestion de las relaciones

*  Primera dimensién: Liderazgo por costos

=  Dbjetivos de la Dimensidn: Medir la capacidad continua de inversidn de capital y financiamiento,
para obtener una ventaja competitiva a un costo significativo.

Indicadores Item Claridad

Observaciones/

Coherencia|Relevancia R mendaciones

1. iLa empresa ofrece
un mejor precio de

calidad y precio que
ofrece?

. L L 4
servicio frente a la
competencia?
2. ;jConsidera que la
BMpresa implanta
Eficiencia estralegias para 4 4 4
reducir sus costos de
servicio?
3. iLa empresa puede
ser reconocida por la 4 4 4
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" Segunda dimensidn: Diferenciacion
" Objetivos de la Dimensidn: Medir la capacidad de organizacidn para posicionar la marca para
que sean diferentes de sus competidores y puedan crear una imagen especial

Indicadores

Itemn

Claridad

Coherencia| Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

. iConsidera que la

empresa  tiene  um
amplio portafolio de
servicios?

Inmowacian

. i Considera que la

empresa pretende
introducir nuevos
sErvicioe para su
cumiplir SUS
expectativas?

Creatividad

. i Considera que el

BEMVICIo ofrecea
soluciones
diferenciadas?

Aprendizaje

. ¢La empresa hace de

BU conocimiento sus
logros obtenidos en
los  servicios gue

ofrece?

" Tercera dimensidn: Enfoque
" Objetivos de la Dimensidn: Medir la capacidad de la organizacidn puede elegir quien es su
grupo de clientes, el producto adecuado, su érea geografica y los servicios ofrecidos.

Indicadores

Item

Claridad

Coherencial Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Sagmentacion
de mercado

B. jConsidera que la

empresa tiene un
buen rendimiento a
nivel comercial?

8. jConsidera que la

empresa tiene un
buen rendimiento
competitivo en los
mercados que
participa?

10. jConsidera que el
reconocimiento de
la organizacidn es
fundamental para
permanecer en el
mercado?

DI 48255574
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Tercera validaciéon del instrumento que mide la variable SGC

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la mediciéon de la relacion del Sistema de Gestiéon de Calidad (ISO
9001:2015) y la competitividad”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nembre del juez: Dr. David Fernando Aliaga Correa

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: Ciencias Econdmicas, Auditoria y Gestion Empresarial

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios { )
el area: Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: Dr. En Administracion
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medicion del Sistema de Gestion de Calidad (1SO
9001:2015)

Autora: Diego Nasario Puquio Rodriguez

Procedencia: | [ima

Administracion: | |ndividual

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos
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Ambito de aplicacion: |  3p stakeholders (clientes, proveedores y trabajadores) de la unidad de analisis.

Significacion: | El instrumento medira la variable Sistema de Gestion de Calidad a través de un
cuestionario, €l cual comprende a sus 7 dimensiones en 21 items que seran medidos
es la escala tipo Likert de la siguiente manera: Definitivamente no (1), Probablemente)
no (2), Indeciso (3), Probablemente si (4) y Definitivamente si (5)

4. Soporte teérico

Subescala

Escala/AREA (dimensiones)

Definicion

Echour & MNbigui (2021), sefiala en relacion al enfoque al
cliente, que el principal objetivo de la gestion de la calidad
es satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse por
superar sus expectativas.

Enfoque al cliente

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion al liderazgo, en
todos los niveles, |os lideres establecen propositos y
Liderazgo direcciones y crean condiciones en las que el personal se
involucra para lograr los objetivos de calidad de la
organizacion

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion al compromiso
de las personas, la participacion del personal es un
Compromiso de las proceso clave de los procesos estratégicos, que

personas contribuye al despliegue de los principios de gestion de la
calidad y al desarrollo de los factores humanos de la
organizacién.

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion al enfoque a
Sistema de Gestidn procesos, los resultados consistentes y predecibles se
de Calidad Enfoque a procesos logran de manera mas efectiva y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como procesos
correlacionados que operan como un sistema coherente

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion a la mejora, el
Mejora éxito de una organizacion se basa en un impulso
constante de mejora

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion a la toma de
decisiones basada en la evidencia, las decisiones

Toma de decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e
basadas en la evidencia | informacion tienen mas probabilidades de producir los
resultados esperados. “Lo que se afirma sin prueba se
puede negar sin prueba

Para Echour & Nbigui (2021), en relacion a la gestion de
Gestién de las las relaciones con los stakeholders: Para lograr un
desempefio sostenible, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas, también conocidas
como stakeholders

relaciones

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario para la medicion del Sistema
de Gestidn de Calidad (ISO 9001:2015), elaborado por Diego Nasario Puquio



Rodriguez en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIPAD - modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel R .
de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
- estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los téerminos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién 1égica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA ) . . ) . ) )
El item tiene 2 Desacuerde (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana conla

e e acuerdo
relacion logica con )

dimension.

la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
. p afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y
gestién de las relaciones

» Primera dimension: Enfoque al cliente

+ Objetivos de la Dimensién: Satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse
por superar sus expectativas.

. . . i . Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
1. Se siente satisfecho
con el sernvicio 4 4 4
Calidad de brindado
Servicio .¢la  calidad de
Servicio de la 4 4 4
empresa es buena?
Satisfaccion - ¢ Tiene un sistema de
del cliente reclamauones_ de 4 4 4
acceso a los clientes?

. Segunda dimensidén: Liderazgo

. Objetivos de la Dimensién:

calidad de la organizacion

Establecer el propésito y direccién y crear
condiciones en las que el personal se involucra para lograr los objetivos de

. Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
. ¢Considera que la
empresa se
encuentra en manos 4 4 4
Vision de un buen lider?
global . ¢Considera que la
empresa tiene
objetivos para su 4 4 4
crecimiento?
Estrategia . ¢;Considera que su
opinion es
de - 4 4 4
L, considerada en la
participacion empresa?
. ¢ Considera que
Actitud existe una actitud 4 4 4
positiva positiva frente a la
opinion que brinda?
. ¢Considera que se
. han hecho cambios
g:zg;ﬁg:gn en la empresa para 4 4 4
ser mas
competitivos?
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. Tercera dimension: Compromiso de las personas
. Objetivos de la Dimensién: Contribuir al despliegue de los principios de
gestion de la calidad y al desarrolle de los facteres humanos de la

organizacién.

Observaciones/

Indicadores ltem Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
Compromiso 9. ¢Se _satisface las
afectivo necesldades a los 4 4 4

trabajadores?
Compromiso | 10. §Se cumplen las
de expectativas a los 4 4 4
continuidad trabajadores?

11. ¢Siente  que el

Compromiso trabajador se 4 4 4
normativo identifica con la

empresa?

. Cuarta dimensién: Enfoque a procesos

. Objetivos de la Dimensién: Lograr resultados consistentes y predecibles de

manera mas efectiva y eficiente.

. . . . . | Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
12. jConsidera que la
S empresa cuenta
Egt&gg:;on con los debidos 4 4 4
procesos para
realizar su servicio?
13. La empresa mide
Medicion y constantemente la 4 4 4
analisis calidad de sus
procesos
14. Siente que la
Mejora de empresa mejora la 4 4 4
procesos calidad de sus
procesos
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. Quinta dimensién: Mejora
. Objetivos de la Dimensioén: Evaluar la capacidad de una empresa medir su
compromiso con la mejora continua

Observaciones/

Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
15. iConsidera que la
: - empresa planifica,
oeaeen | weena, wentea |, |, |,
Verificacion actua acciones
hacia el logro de
objetivos?
16. ;Considera que la
Actuacion empresa ha | 4 4 4
mejorado sus
servicios?

. Sexta dimension: Toma de decisiones basadas en la evidencia

. Objetivos de la Dimension: El objetivo es disminuir la incertidumbre inherente
a la toma de decisiones mediante el uso de datos objetivos a través de
gestiones estratégicas y operacionales.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
17. Esta de acuerdo
- con las estrategias
Sselgalastg)gni?gs competitivas 4 4 4
empleadas por la
empresa.
18. iConsidera que en
la empresa la alta
Decisiones direccion se orienta 4 4 4
operativas a mejorar la gestion
diaria de sus
operaciones?
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. Séptima dimension: Gestién de las relaciones

. Objetivos de la Dimension: Grado de interés sobre sus grupos de interés, el
poder que ejerce el Stakeholder sobre esta, la influencia e impacto del grupo
sobre las actividades emprendidas por la organizacion y viceversa.

Indicadores

item

Claridad |Coherencia

Observaciones/
Recomendaciones

L 19. 4Se conocen sus
Conocimiento necesidades? 4 4
20. jSe cumplen sus
Impacto expectativas? 4 4
- 21. j5e toman
mqegmﬁgfgs acciones para
P consolidar 4 4

por la
organizacion

relacionamiento
con la empresa?

Dr. David Femando Aliaga Correa

DNI N° 27168879
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Tercera validacion del instrumento que mide la variable Competitividad

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion de la relacion del Sistema de Gestion de Calidad (1ISO
9001:2015) y la competitividad”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al gquehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Dr. David Fernando Aliaga Correa

Grado profesional: Maestria { ) Doctor (%)
Clinica ( ) Sacial ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: Ciencias Econémicas, Auditoria y Gestion Empresarial

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a4 afios ( )

el area: Mas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacién

Psicométrica: Dr. En Administracion
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para la medicion de la competitividad

Autora: Diego Nasario Puquio Rodriguez
Procedencia: | |ima
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 20 minutos
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Ambito de aplicacion: |  3g stakenolders (clientes, proveedores y trabajadores) de Ia unidad de andlisis.

Significacion: El instrumento medira la variable Competitividad a través de un cuestionario, el
cual comprende a sus 3 dimensiones en 10 items que seran medidos es la escala
tipo Likert de la siguiente manera: Definitivamente no (1), Probablemente no (2),
Indeciso (3), Probablemente si (4) y Definitivamente si (3)

4. Soporte teorico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Es el requisito para que las empresas tengan capacidad
continua de inversion de capital y financiamiento, asi
Liderazgo por costos | como habilidades de produccion lideres en el mercado,
para obtener una ventaja competitiva a un costo
significativo (Porter, 2015)

Segln (Darmawan, 2021) refiere a las organizaciones gue
son capaces de posicionar sus marcas para que sean

Competitividad Diferenciacion diferentes de sus competidores y puedan crear una
imagen especial.
Significa que la organizacion puede elegir quien es su
Enfoque grupo de clientes, el producto adecuado, su area

geografica y las organizaciones de servicios se centrara
mas en los servicios prestados (Darmawan, 2021)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario para la medicidén de la
competitividad, elaborado por Diego Nasario Puquio Rodriguez en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
£ e relrs bistes moeacnes o ure
El item se | 2. Bajo Nivel P o
comprende g;g;uerﬂo con su significado o por lacrdenacion de
faciimente, es )

decir, su sintactica
y semantica son 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item 5 claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.




1. totalmente en desacuerdo (no . ) L i |,
cumple con el criterio) El item no tiene relacion ldgica conla dimension.
COHERENCIA
El item tiene . .
relacion légica con | 2- Desacuerde  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /iejana conla
la dimension o acuerdo) dimension.
indicador que esta
midiendo. . El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerde (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio icic i i
RELEVANCIA P afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial
0 importante, s o El item tiene alguna relevancia, pero otro item
decirdebe ser | 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y
gestion de las relaciones

« Primera dimensién: Liderazgo por costos
o Objetivos de la Dimensién: Medir la capacidad continua de inversion de capital
y financiamiento, para obtener una ventaja competitiva a un costo significativo.
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Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

1. ¢La empresa ofrece
un mejor precio de
servicio frente a la
competencia?

2. ¢Considera que la
empresa implanta

Eficiencia estrategias para 4 4 4
reducir sus costos de
servicio?

3. ila empresa puede
ser reconocida por la 4 4 4
calidad y precio que
ofrece?

. Segunda dimensiodn: Diferenciacion

. Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de organizacidon para
posicionar la marca para que sean diferentes de sus competidores y puedan
crear una imagen especial

Observaciones/

Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones

4. iConsidera que la

empresa tiene un 4 4 4
amplio portafolio de
Sernvicios?
Innovacion 5. ¢Considera que la
empresa pretende
infroducir nuevos 4 4 4
servicios para su
cumplir sus
expectativas?
6. ;Considera que el
L Servicio ofrece
Creatividad soluciones 4 4 4
diferenciadas?
7. ¢La empresa hace de
su conocimiento sus
Aprendizaje logros obtenidos en 4 4 4
los servicios que
ofrece?

. Tercera dimension: Enfoque

. Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de la organizacion puede elegir
quien es su grupo de clientes, el producto adecuado, su area geografica y los
servicios ofrecidos.



Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Segmentacion
de mercado

¢ Considera que la
empresa tiene un
buen rendimiento a
nivel comercial?

¢ Considera que la
empresa tiene un
buen rendimiento
competitivo en los
mercados que
participa?

10.

¢ Considera que el
reconocimiento de
la organizacion es
fundamental para
permanecer en el
mercado?

-

J -
- e .',

Dr. David Fernando Aliaga Correa
DNI N® 27168879
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Anexo N° 5: Tabla de Abreviatura

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

CEPAL: Comisiéon Econémica para América Latina y el Caribe
MIPYMES: Micro, pequefia 0 mediana empresa

IMD: Institute of Management Development

INEL: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

PROINNOVATE: Programa Nacional de Desarrollo Tecnoldgico e Innovacion

Oec: Objetivo General
Ok: Obijetivo Especifico
He: Hipoétesis General
He: Hipoétesis Especifico
Pac: Problema General
Pe: Problema Especifico
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Anexo N° 6: Informacion general de la investigacion

Calculo de la Muestra

Datos:

N: Tamafo de la poblacion

P: Posibilidad que acontezca el suceso investigado = 50% = 0.5

Q: Posibilidad que no acontezca el suceso investigado = 50% = 0.5
Z: Nivel de confianza: 95% = 1.96

Error: 5% = 0.05

n: Muestra a determinar

N*Z2xPxQ
T (N—=1)*E2+Z2xP*Q

Formula: n

o 256%1.96%%0.5%0.5
Solucién: n=
(200-1)%0.052%1.962x0.5%0.5

n = 154 stakeholders

Muestra de estudio en la investigacion

- . Tipo de
Poblacion Cantidad (N) stakeholder

Trabajadores 18

_ ) Interno
Directivos 04
Proveedores 08

Vecinos 04 Externo
Clientes 120
Total 154

Fuente: Elaboracion y realizacion propia



Confiabilidad de los variables y dimensiones mediante alfa de Cronbach

Variables / dimensiones a Carltidad de
items
Sistema de Gestion de Calidad (V1) 0.792 21
Enfoque al cliente (V1D1) 0.806 3
Liderazgo (V1D2) 0.827 5
Compromiso de las personas (V1D3) 0.619 3
Enfoque a procesos (V1D4) 0.811 3
Mejora (V1D5) 0.811 2
e de deesorestassiaen oz
Gestion de las relaciones (V1D7) 0.696 3
Competitividad (V2) 0.869 10
Liderazgo por Costos (V2D1) 0.679 3
Diferenciacion (V2D2) 0.865 4
Enfoque (V2D3) 0.840 3

Fuente: IBM SPSS 25

Estadistica de confiabilidad

Alfa de Cronbach

Prueba piloto 0.897

Real 0.916
Fuente: IBM SPSS 25
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Anexo N° 7. Comportamiento del sistema de gestion de calidad y la
competitividad en relacion a los stakeholders
Competitividad (V2)
Mala Regular Buena Total
Mala Recuento 36 3 3 42
% del total 30.00% 2.50% 2.50% 35.00%
Sistema.de Gestién Regular Recuento 16 20 10 46
) de Calidad (V1) % del total 13.30% 16.70% 8.30% 38.30%
Cliente
Buena Recuento 7 5 20 32
% del total 5.80% 4.20% 16.70% 26.70%
Total Recuento 59 28 33 120
% del total 49.20% 23.30% 27.50% 100.00%
Mala Recuento 5 0 0 5
% del total 27.80% 0.00% 0.00% 27.80%
Sistema.de Gestién Regular Recuento 2 2 3 7
. de Calidad (V1) % del total 11.10% 11.10% 16.70% 38.90%
Trabajador
Buena Recuento 1 0 5 6
% del total 5.60% 0.00% 27.80% 33.30%
Total Recuento 8 2 8 18
% del total 44.40% 11.10% 44.40% 100.00%
Mala Recuento 3 0 0 3
Sistema de Gestion % del total 75.00% 0.00% 0.00% 75.00%
Directivo de Calidad (V1) Buena Recuento 0 0 L !
% del total 0.00% 0.00% 25.00% 25.00%
Total Recuento 3 0 1 4
% del total 75.00% 0.00% 25.00% 100.00%
Mala Recuento 2 2 0 4
% del total 25.00% 25.00% 0.00% 50.00%
Sistema_de Gestién Regular Recuento 0 1 1 2
de Calidad (V1) % del total 0.00% 12.50% 12.50% 25.00%
Proveedor
Buena Recuento 0 0 2 2
% del total 0.00% 0.00% 25.00% 25.00%
Total Recuento 2 3 3 8
% del total 25.00% 37.50% 37.50% 100.00%
Mala Recuento 1 0 0 1
% del total 25.00% 0.00% 0.00% 25.00%
Sistema_de Gestién Regular Recuento 0 1 1 2
) de Calidad (V1) % del total 0.00% 25.00% 25.00% 50.00%
Vecino
Buena Recuento 0 0 1 1
% del total 0.00% 0.00% 25.00% 25.00%
Total Recuento 1 1 2 4
% del total 25.00% 25.00% 50.00% 100.00%
Mala Recuento 47 5 3 55
% del total 30.50% 3.20% 1.90% 35.70%
Sistema_de Gestién Regular Recuento 18 24 15 57
de Calidad (V1) % del total 11.70% 15.60% 9.70% 37.00%
Total
Buena Recuento 8 5 29 42
% del total 5.20% 3.20% 18.80% 27.30%
Total Recuento 73 34 47 154
% del total 47.40% 22.10% 30.50% 100.00%
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Anexo N° 8: Constancia de idioma

CENTRO DE IDIOMA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CID-CDN-2023-01-LN-7763

CONSTANCIA

El Centro de Idiomas de la Universidad César Vallejo hace constar que PUQUIO
RODRIGUEZ, DIEGO NASARIO, con codigo N.° 7002800052, ha realizado estudios de
PORTUGUES POSGRADO EXTRACURRICULAR, equivalente a un total de 200 horas;
obteniendo los siguientes resultados:

CURSO PROMEDIO FINAL MES ANO PROGRAMA
PORTUGUES | 18 (dieciocho) Febrero 2023 (Matricula Regular)
PORTUGUES | 19 (diecinueve) Abril 2023 | (Matricula Regular)
PORTUGUES 1l 18 (dieciocho) Maya 2023 (Matricula Regular)

*La nota minima aprobatoria es 14/20.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines que

estime conveniente.

Los Olivos, 17 de junio de 2023.

Firmado digitalmente por: ERICA MERCEDES DE
PAZ BERROSPI DNI:09621501 RUC:20184112532
Motivo: Responsable de la fima
Fecha y Hora: 17/08/2023 23:5007

Dra. Erica Mercedes De Paz Berrospi
Jefe Nacional del Centro de Idiomas

Esta constancia puede ser verificada utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. Documento electrénico emitido en el

marco de la Ley N° Ley N* 27269 - Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM
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Anexo N° 9: Certificacion de conducta responsable en investigacion CRI -

CONCYTEC

PERFIL

DIEGO NASARIO PUQUIO RODRIGUEZ

Calificacién, Clasificacién y Registro de Investigadores

L

Seleccionar archivo ] Ninguno archivo selec.
Eliminar foto [} Fecha: 27/06/2023

0 Conducta Responsable
en Investigacion
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Anexo N° 10: Base de datos

Competitividad

Sistema de Gestion de Calidad

Parte Interesada

P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

El

Trabajador

E2

Trabajador

E3

Cliente

E4

Directivo

E5

Trabajador

E6

Proveedor

E7

Cliente

E8

Trabajador

E9

Trabajador

E10
Ell
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27

Directivo

Cliente

Trabajador

Cliente

Cliente

Proveedor

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente
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Competitividad

Sistema de Gestion de Calidad

Parte Interesada

P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
E50
E51
E52
E53
E54
ES55
E56
E57

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Proveedor

Cliente

Cliente

Cliente

Trabajador

Cliente

Trabajador

Cliente

Directivo

Trabajador

Proveedor

Cliente

Cliente

Cliente

Trabajador

Cliente
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Competitividad

Sistema de Gestion de Calidad

Parte Interesada

P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

E58
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87

Directivo

Cliente

5

Trabajador

Proveedor

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Trabajador

Trabajador

Cliente

Proveedor

Proveedor

Cliente

Trabajador

Cliente

Cliente

Cliente

Trabajador

Cliente

Cliente

Proveedor

5

Trabajador

Cliente

4

Trabajador

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente
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Competitividad

Sistema de Gestion de Calidad

Parte Interesada

P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

E88
E89
E90
E91
E92
E93
E94
E95
E96
E97
E98
E99

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

5

Trabajador

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

3
3
5
4
4
5
4
4
3
4
3
5
5
4
4
4
3
5

E100 4

E101

Cliente

5

Cliente

E102 4
E103
E104

Cliente

3
5

Cliente

Cliente

E105 4

Cliente

E106 4

Cliente

E107 4

Cliente

E108 5

Cliente

E109 4

Cliente

E110 4
E111

Cliente

4

Cliente

E112 4

Cliente

E113 4

Cliente

E114 4
E115

Cliente

5

Cliente

E116 4

Cliente

E117 4

Cliente
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Competitividad

Sistema de Gestion de Calidad

Parte Interesada

P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

4
5
4
4
5
5
4
3
5
3
4
4
4
3
4
5
4
3
3
5
3
4
3
3
4
3
5
5
4
4

E118 4

Cliente

E119 4

Cliente

E120 4
E121

Cliente

4
5

Cliente

E122

Cliente

E123 4
E124

Cliente

5

Cliente

E125 5

Cliente

E126 4

Cliente

E127 4

Cliente

E128 4
E129

Cliente

3

Cliente

E130 4

Cliente

4
5

E131

Cliente

E132

Cliente

E133 4
E134

Cliente

5

Vecino

E135 4
E136

Vecino

5
5

Vecino

E137

Vecino

E138 4

Cliente

E139 4

Cliente

E140 4
E141

Cliente

5

Cliente

E142 4

Cliente

E143 4

Cliente

El44 4

Cliente

E145 4

Cliente

E146 4

Cliente

E147 4

Cliente
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Competitividad

P22 P23 P24

P17 P18

P9 P10 P11 P12 P13 P14

Parte Interesada

4
3
5
5
3
5
3

E148 5

Cliente

E149 4

Cliente

E150 4
E151

Cliente

5

Cliente

E152 4

Cliente

E153 4

Cliente

E154 4

Cliente
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