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RESUMEN

La tesis tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre
competencias y mejoramiento continuo en la asociacién de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017. Se ha
formulado la Hipétesis cientifica: Existe relacion significativa entre competencias y
mejoramiento continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y

servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.

Palabras clave. Competencias. Mejoramiento continuo.
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ABSTRACT

The general objective of the thesis was to determine the relationship between
competencies and continuous improvement in the association of new Carabayllo
merchants and multiple services in the district of Carabayllo, in 2017. The Scientific
Hypothesis has been formulated: There is a significant relationship between
competencies and Continuous improvement in the association of new traders

Carabayllo and multiple services, in the district of Carabayllo, year 2017.

Keywords. Competences. Continuous improvement.
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INTRODUCCION

La presente investigacion esta conformado por los siguientes capitulos:

Capitulo I. Descripcion del problema.

Capitulo Il. Estado del arte (teoria).

Capitulo Ill. La metodologia.

Capitulo 1V. Aplicacion de estadistica no parametrica.

Capitulo V. Las conclusiones y las recomendaciones.

El tesista
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes Internacionales

De acuerdo a Castafio & Gutiérrez (2011) en la tesis titulada
Propuesta para determinar la competitividad en las empresas del
sector comercial del area metropolitana centro occidente Amco, la
tesis tuvo como objetivo general disefiar una propuesta para
determinar la competitividad de las empresas del sector comercial del
Amco, la tesis concluyo que entre los elementos mas destacados a lo
largo de los afios para explicar la competitividad se encuentran la
productividad, rentabilidad, eficiencia, eficacia, precio e innovacion; a
partir del siglo XX se empez6 a concebir la empresa como parte de un
sistema dindmico que incorpora factores economicos, politicos y
socioculturales, ademas toman importancia la generacion de valor
agregado y las estrategias gerenciales para posicionarse en mercados
nacionales e internacionales y la empresa AMCO adolece de una
definicién de competitividad aplicable a este tipo de organizaciones en
particular; por ello se plante6 una donde se reunen cuatro factores
esenciales para su determinacion: Gestion Gerencial, Logistica

Integral, Gestion Financiera y Talento Humano.

En lo que le toca a Garcia (2012) en su tesis titulada El
enfoque de las competencias y la Gestion por Competencias desde la
perspectiva de la Pyme en Gipuzkoa, concluyo quela Gestién por
Competencias se esta abriendo paso entre las empresas
especialmente de mayor tamafo, encontrando en las Pymes una
dificultad traducida en escasos recursos tanto personales como
implantacion. Para_superar esta

materiales que dificultan su
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convendria ayudar a este colectivo en la implantacion de ésta técnica
y otras herramientas de gestion y con la gestion por competencias se
pasa de gestionar cursos a gestionar personas, basandose en el
conocimiento mayor de las personas, de sus necesidades individuales
de formacion y de su adaptacion al puesto con el fin de garantizar su
éxito en el desempefio. La Gestiébn por Competencias no se limita al

tradicional curso de formacion.

De acuerdo a Reinerio (2013) concluyo que la mayoria de las
Mypes no cuenta con un plan estratégico, conoce a sus competidores
y percibe que es competitivo. En el financiamiento, las Mypes han
solicitado créditos mas de una vez a terceras personas a una tasa de
mas del 20% anual, invirtiéndolo en compra de activos y capital de
trabajo. En la capacitacion, las Mypes consideran que esta es una
inversion; por ello, han capacitado a su personal mas de una vez en
atencion al cliente. En la rentabilidad, se percibe que las Mypes son
rentables, han mejorado su infraestructura. Respecto de la gestién de
calidad, a pesar de que tienen dificultades del personal con poca
iniciativa y no se adapta al cambio y la aplicacion de una adecuada

gestion de calidad, han mejorado el rendimiento del negocio.

Para Jiménez (2014) concluyo que la innovacién realizada a
nivel de los agentes econdmicos individuales, tenga repercusiones en
la economia, al nivel nacional se considera que dicha innovacién debe
aumentar tanto el valor del producto final que llega a los
consumidores, como los ingresos por la produccién, es decir, aumenta
la rigueza social. Por lo tanto, la innovacién desde el punto de vista de
la empresa, se inserta en el mercado, desde la investigacion sobre las
oportunidades de inversion, asi como en los estudios para evaluar los

proyectos de inversion, y en la evaluacion de la satisfaccion del cliente
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De acuerdo a Perilla (2015) en su tesis titulada Pymes y
globalizacion en Colombia, se concluyo que el desarrollo de una
persona viene desde el interior, lo mismo sucede con las empresas los
cambios se deben hacer desde el interior de la misma, los desarrollos
son procesos que se forman con base en los fracasos, técnicas de
ensayo error, imaginacion y valor agregado, y una empresa con las
estructuras necesarias resiste a la influencia destructivas, las
impreviones y arriesgadas de la globalizacion. Para enfrentar los
cambios de la globalizacion se deben implementar una serie de
estrategias internas y externas, las cuales permiten que el mercado se
conozca mejor, optimizacion de recursos, tiempos, y mejoras en la
calidad. El mercado actual es muy exigente se encuentras productos y
servicios a costos accesibles, pero una oportuna implementacion de
una estrategia debidamente estructurada hace que la llegada de estos

productos sea un reto de crecimiento y no una amenaza.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

En relacion a Santander (2013) en su tesis titulada Estrategias para
inducir la formalidad de la Mype de la industria grafica- offset por
medio de gestibn competitiva, se concluydé que la competitividad
empresarial se entiende como la habilidad que posee una empresa de
diferenciarse de sus competidores y asi conseguir un posicionamiento
que garantice su éxito. La propuesta competitiva del Gobierno se ha
planteado superar el asistencialismo, por ello el Consejo Nacional de
la Competitividad observa metas bien estructuradas que vienen
surtiendo efectos. Los programas de mejora de la competitividad
dirigidos por particulares poseen resultados satisfactorios de acceso a
la formalidad al crear una relacién directa con el empresario MYPE,

permitiendo asi conducir su comportamiento en una costumbre que
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no hace énfasis el Gobierno y por tanto sus politicas publicas no
generan resultados éptimos.

Gonzales (2014) los resultados del trabajo de campo mostraron
gue gran parte de estas empresas no tienen conocimiento acerca de
la Ley N° 28015, lo que hace que su gestion sea deficiente y no les
permita ser competitivos, afrontar las situaciones que podrian
presentarse en cuanto a exportaciones y uso de financiamiento;
tampoco cuentan con conocimiento acerca de la asociatividad
empresarial, aspectos que se deben corregir a fin de contar con una
buena gestion que beneficie a la empresa en todos sus campos de

accion.

Los investigadores Romero y Guevara (2014) concluyeron que
se hace importante y clave definir el actor del sector que pueda tomar
la batuta para impulsar la agrupacion y asociatividad de los artesanos
locales que permita hacerlos mas fuertes y competitivos; las alianzas
con los organismos claves son fundamentales; la creacion de un
fideicomiso con estos fines resulta clave; y si ello es con el auspicio de
un organismo financiero multilateral seria mucho mas recomendable y
es clave que exista un ente y/o un directivo o bien un dirigente con
ascendencia que lidere y tenga la capacidad de agrupar y motivar a
todos los artesanos de la region para querer dar este salto a la
modernidad que implica formalizarse y romper con muchos
paradigmas que han restringido el acceso a los mercados
internacionales y el aprovechamiento de los Tratados de Libre de
Comercio que el pais ha formalizado con importantes paises de la
orbe mundial.

Shinno (2014) concluyo en la idea de formar agrupaciones o

sociedades conformadas por este tipo de empresas para potenciar sus
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de gestidén por procesos. Dichos modelos generardn en la asociacion
una mejor capacidad de gestion, asi como una articulacion en sus
actividades y procesos, de esa manera podran mejorar Su
productividad y competitividad dentro del mercado local en un corto
plazo y que producto de una madurez en un mediano o largo plazo
puedan exportar para atender la demanda extranjera y competir en el

mercado internacional.

Masias (2016) en su tesis titulada Gestion de calidad de las
mype comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura),
afio 2016, la tesis tuvo como objetivo general identificar los factores
gue caracterizan a la formalizacion y gestion de calidad en las MYPE
comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio
2016. El tipo de la investigacion fue Descriptiva, nivel cuantitativa,
disefio no experimental transversal. Se acudi6 a las unidades de
analisis constituidas por las MYPE del rubro comercio de ropa. Para la
variable Formalizacion la poblacion fue de 15 y una muestra de 28
personas encuestadas siendo los principales resultados: el 85.7% su
régimen de constitucion es simplificado, el 85.7% utilizan las boletas,
el 53.6% cuentan con una licencia municipal provisional, el 100% no
cuentan con registros de contabilidad, el 32.1% su razén de formalizar
es de contar con un registro legal de su empresa, el 100% no estan
registradas en SUNARP. Para la variable gestiéon de calidad la
poblacion fue de 47 clientes, siendo los principales resultados: El
74.5% de clientes no tienen conocimiento de gestiébn de calidad, el
87.2% si recibieron del personal un trato amable y respetuoso, el
46.8% prefieren encontrar buena atencién en una tienda, el 42.6% la
calidad del producto les motivo realizar su compra, el 80.85% si

recomendarian la empresa a otras personas.
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1.2 Planteamiento del problema

En la actualidad las MYPES en Peru representan un gran porcentaje de

empresas que mueven la economia peruana.

Son los microempresarios que salen adelante en base a esfuerzo y
dedicacion pero lamentablemente tienen limitaciones como falta de
capacitacion para asi mejorar sus conocimientos y actualizar temas como
costos, gestion empresarial y liderazgo, por ello la tesis plantea que los
microempresarios del distrito de Carabayllo logren mejorar sus
competencias profesionales como las basicas, las tecnicas.

Para ello el mejoramiento continuo es valioso porque aportara en base a la
constante busqueda de eficiencia, eficacia y efectividad lograr equilibrar el
concepto de competencias en relacion a la calidad de servicio.

1.2.1. Formulaciéon del Problema

1.2.1.1. Problema General
¢ Qué relacion existe entre competencias y mejoramiento
continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo,
afio 20177

1.2.1.2. Problema General

1., Qué relacién existe entre competencias basicas y
mejoramiento  continuo en la asociacion de
comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios
multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 20177
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2.¢,Qué relacion existe entre competencias genéricas y
mejoramiento  continuo en la asociacion de
comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios

multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 20177

3.¢Qué relacion existe entre competencias especificas y
mejoramiento  continlo en la asociacion de
comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios
multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 20177

1.3. Objetivo

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre competencias y mejoramiento
continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y

servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.

1.3.2 . Objetivos Especificos

1. Describir la relacién que existe entre competencias basicas y
mejoramiento continlo en la asociacion de comerciantes de
nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de
Carabayllo, afio 2017.

2. Determinar la relacién existe entre competencias genéricas y
mejoramiento continlo en la asociacién de comerciantes de
nuevo Carabayllo y servicios mdultiples, en el distrito de
Carabayllo, afio 2017.

3. Determinar la relacion que existe entre competencias
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comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios mdultiples, en el
distrito de Carabayllo, afio 2017.

1.4. Justificacion
La investigacion es importante porque de la problematica detectada se
resalta que, si una organizacion empresarial tiene competencias que
demanda la actualidad y el mercado empresarial y competitivo, se
optimiza el potencial de crecimiento de los integrantes de la Asociacion,

debido a la constante busqueda del mejoramiento continuo.

1.5. Alcances y Limitaciones

1.5.1. Alcances
La investigacion se desarrollara en la asociacion de comerciantes de
nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo en
el afio 2017.

1.5.2. Limitaciones

Una de las limitaciones mas importantes son el tiempo que disponen
los asociados y los clientes, para el llenado del cuestionario debido
gue estan ocupados ya sea vendiendo o realizando sus compras
diarias y de la misma forma, que la investigacion se realizara dentro

de la asociacion en mencion en el distrito de Carabayllo.

1.6. Definicién de Variables

Las variables segun Rojas (1990) citado por (Ortiz y Garcia, 2000, p. 90)
son aquellos elementos de la hipétesis que tienen la propiedad de variar.
Esto es de adquirir diversos valores y cuya variacion es susceptible de ser
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fendmenos. Las variables deben plantearse en términos claros, precisos,

pero sobre todo, permitir la operacionalizacion.

De acuerdo a (Moran y Alvarado, 2010, p. 40) la variable es una

propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse.

Para (Vara, 2012, p. 272) las variables son todo aquello que vamos a

medir, registrar, controlar y estudiar en la tesis.

1.6.1. Variable 1. Competencias
-Dimensiones de competencias:
D1. Competencias basicas.
D2. Competencias genéricas.

D3. Competencias especificas.

-Indicadores de competencias:
e Conocimientos.
e Habilidades.
e Trabajo en equipo.
e Liderazgo.
e Capacitacion continua.

e Especializacion.

1.6.2. Variable 2. Mejoramiento continuo

-Dimensiones de mejoramiento continuo:
D1.Trabajo en equipo.
D2.Optimizacién de procesos.

D3.Compromiso con la calidad.

-Indicadores de mejoramiento continuo:
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e Objetivos.

e Infraestructura.

e Expectativas de los clientes.
¢ Eficiencia.

e Eficacia.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Teorias generales relacionadas al tema

2.1.1. Gestion por competencias
Un modelo de gestiébn por competencias es una forma de manejar los
recursos de una organizacion para lograr alinearlos a la estrategia de
negocios y cuando dicho modelo se pone en marcha correctamente, se
conforma un sistema de ganar-ganar y sera beneficioso tanto para la
empresa como para sus colaboradores, asimismo se debe llevar a cabo
la realizacién de actividades de manera efectiva y no solo es llegar al
éxito al ejecutar actividades sino se tiene que demostrar capacidades

reales y demostradas. (Alles, 2006, p. 68)

Segun Alles (2008) los pasos necesarios para implantar un

sistema de Gestion por Competencias” (p. 93). son:

1. Definicion de la visién y misién de la organizacion.

2. Definicion de competencias, tanto cardinales como especificas,
con la participacion de la maxima direccion de la organizacion.

3. Confeccion de los documentos necesarios: diccionarios de
competencias y comportamientos.

4. Asignacion de competencias (precisando grado o nivel) a los

diferentes puestos de la organizacion.

2.1.2. Importancia del desarrollo de la gestion por competencias

Alles (2006) menciona como se aplica la gestion por competencias en

cada proceso de Recursos Humanos:
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1. Analisis y descripcion de puestos. Cuando una empresa desea
implementar un esquema de gestion por competencias, este es
el proceso que debera encarar, es decir describir los puestos por
competencias y disponer asi del personal necesario, en cantidad
y calidad (p. 89).

2. Reclutamiento y seleccion. Para la seleccion de personal lo
primero que se debe hacer es confeccionar los perfiles y las
descripciones de puestos por competencias, es decir el puesto
gue se cubrira requiere tanto de conocimientos y competencias,

para poder hacer una correcta seleccion (p. 90).

3. Evaluaciones de competencias. Para detectar como se
encuentra el personal actualmente es necesario preguntarse
como se estan las competencias definidas y desarrolladas en
ellos (p. 90).

4. Planes de carrera y sucesion. Los panes de carrera y sucesion
se deberan combinar con lo requerimientos de conocimientos y
competencias del puesto a ocupar, y se debe analizar en relacion
a como el individuo se desempefia en su puesto y poder

promoverlo en un futuro. (p. 92).

5. Formacion. Para lograr formar al personal se debe tomar en
cuenta tres vias: para poner en marcha la formacion:
autodesarrollo, entrenamiento experto y codesarrollo, pero se
debe tener nocion de las competencias que posee el personal,

cuales no posee y en qué nivel se presentan.
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6. Evaluacién del desempefio. Lo primero es tener la descripcion de
puesto por competencias, y contar con evaluadores entrenados y

capacitados (p. 93).

7. Compensaciones. Para compensar por competencias se debera
implementar sistemas de remuneracion variables, es decir en
relacion al puesto y al desempefio que demuestren en las

actividades que realizan. (p. 94).

2.1.3. Beneficios de la gestién por competencias
Para Vela (2004) mencionaron que los beneficios que aporta la gestion

por competencias en los caracteres siguientes:

1. Beneficios de caracter estratégico

e Distribucion optima de las aportaciones necesarias para
cubrir las actividades clave de la organizacion (p. 32).

e Mayor adaptabilidad y capacidad de anticipacion a los
cambios (p. 33)

e Mayor flexibilidad y uso eficiente de los recursos (p. 33).

e Incremento de la aportacion de las personas a la
organizacién (p .33).

e Cambio de cultura y estilo de liderazgo (p. 33).

2. Beneficios para el trabajador
e Mayor ocupabilidad interna y externa basada en el
desarrollo de competencias profesionales (p. 36).
e Crecimiento profesional sostenido: la actualizacion de los

conocimientos y habilidades (p. 36).

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




Conocimientos, destrezas o habilidades

Concepto de si mismo
Actitudes, valores

Figura 1. Nucleo de la personalidad mas dificil de detectar

Nota. Spencer & Spencer citado por (Arbaiza, 2011, p11).

2.2.Bases tedricas especializadas sobre el tema
2.2.1. Bases Teoricas de la Variable 1. Competencias

2.2.1.1 Definicion de competencias
Segun Tobon (2015) competencias con el conjunto de

habilidades y conocimientos que tiene una persona” (p. 107).
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Segun Werther & Davis (2008) para identificar las
competencias “es necesario realizar un proceso de analisis
cualitativo del trabajo, con la finalidad de definir los
conocimientos, habilidades y destrezas esenciales para
desempefiar con eficiencia una funcion laboral. Las
competencias estan integradas por elementos determinados
gue se pueden resumir en los siguientes: saber, saber hacer,

saber ser y saber estar” (p. 104).

Sobre Robbins y Coulter (2010) definen competencia
como “conocimiento y habilidades técnicas e interpersonales”
(p. 284).

Segun Chiavenato (2011) “las competencias ayudan a
desarrollar habilidades y competencias para aprovechar la
informacion y ejercer su autonomia. Asi se crean los talentos en
la organizacién al definir las competencias que se necesitan
para alcanzar objetivos y al crear condiciones internas para que
las personas adquieran y desarrollen tales competencias de la

mejor manera posible” (p. 58).

Acerca de Richard Boyatzis (1982) citado por Cuesta
(2015) las competencias son caracteristicas subyacentes en las
personas, asociadas a la experiencia, que como tendencia
estan causalmente relacionadas con actuaciones exitosas en
un puesto de trabajo contextualmente en determinada cultura

organizacional” (p. 256).

La competitividad del pais es la competitividad de sus

productos o sea la competitividad agregada de sus empresas,
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dependientes de la misma empresa y otros no. La influencia del
estado, la situacion social, la facilidad de acceso a recursos, la
dificultad para hacer la gestion, la estabilidad economica y
juridica del pais, asi como el manejo de relaciones
internacionales son parte de la lista de factores que no
dependen directamente de la empresa y que influyen
decisivamente en su competitividad.

(Fonseca, 2015, p. 10).

2.2.1.2 Clasificacion de competencias
De acuerdo a Tobon (2015) una de las clasificaciones mas
extendidas consiste en dividir las competencias en
“‘competencias basicas, genéricas y especificas. La basicas son
fundaméntales para la vida, las genéricas son comunes a
diversas ocupaciones y profesiones y las especificas son

propias de una determinada o profesion” (p. 126).

1. Competencias basicas
Segun Tobon (2015) “las competencias basicas son
parte de las competencias genéricas y especificas
expresan los ejes esenciales para vivir en sociedad y

se abordan en la educacion basica” (p. 126).
Las competencias basicas se caracterizan por:
e Son deseables para todas las personas que

viven en una sociedad, aunque puede haber
diferentes niveles de dominio.
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e Se requieren para vivir plenamente en diferentes
contextos  (familiares, sociales, laborales-

profesionales, cientificos, recreativos). (p. 126).

2. Competencias genéricas
Acerca de Tobon (2015) las competencias genéricas la
defini6 como “las competencias fundamentales para
alcanzar la realizacion personal, gestionar proyectos,
contribuir al equilibrio ecoldgico y actuar en cualquier
ocupacion, puesto de trabajo y/o profesién” (pp. 126-
127)

Las competencias genéricas se caracterizan porque:

e Son necesarias para que las personas gestionen
su formacion, realizacion personal y aprendizaje

continuo.

e Tienen como base la actuacion ética asi como

los derechos humanos.

e Respetan la diversidad individual y social.

e Se requieren para la convivencia pacifica y
armonica, para resolver los  conflictos
interpersonales y sociales, y para la vida en
ciudadania.

e Son la base para el aprendizaje y la
consolidacion de las competencias especificas,

asi como para su efectiva aplicacion.
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e Aumentan las posibilidades de empleabilidad, al
permitirles a las personas cambiar facilmente de

un trabajo a otro.

¢ No estan ligadas a una ocupacion en particular.
Son comunes a diferentes ocupaciones. (p. 127).

3. Competencias especificas
Sobre Tobon (2015) son las comptencias que la
persona adquirio con los afos en una Universidad o

carrera tecnica” (p. 107).

Segun (Alles, 2008, p. 87) las competencias se clasifican en:

1. Competencias cardinales: aquellas que debe poseer

todos los integrantes de la organizacion.

2. Competencias especificas: para ciertos colectivos de
personas, con un corte vertical, por area y
adicionalmente con un corte horizontal, por funciones.

Usualmente se combinan ambos colectivos. (p. 87).

Segun Spencer & Spencer citado por Arbaiza (2011)
indico que “existen dos grandes grupos de competencias : la mas
faciles de detectar o evaluar y desarrollar, como las habilidades y
conocimientos y la mas dificiles de evaluar como el proceso
propio o concepto de uno mismo, las actitudes, los valores, los

rasgos de personalidad y las motivaciones” (p. 11).
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Motivacion
Rasgos de
personalidad

Figura 2. Modelo del Iceberg
Nota. Spencer & Spencer citado por (Arbaiza, 2011, p10).

2.2.1.3. Ventajas de la identificacion de competencias

En relacion a (Werther & Davis, 2008, p. 104) las ventajas de la

identificacion de competencias son:

e Se identifican las capacidades y habilidades del

personal.

e Apoya al desarrollo individual y organizacional.

e Apoya al proceso de reclutamiento y seleccion.
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e Se enfoca a las necesidades de capacitacion vy

desarrollo.

e Disminuye la rotacion de personal. (p. 104).

2.2.1.4. Entrenamiento y capacitacion en el desarrollo de
competencias
Para (Alles, 2008, p. 93) los caminos para el desarrollo de

competencias son:

1. Entrenamiento y capacitacion
Se basan en la sumatoria de los siguientes
componentes:
e Un curso formal sobre la competencia a
desarrollar, idealmente de tipo muy practico; en

nuestra metodologia: codesarrollo.

e El entrenamiento derivado del propio desempefio
en un puesto: los resultados de las evaluaciones,
los comentarios diarios de los superiores y las
indicaciones cotidianas del trabajo sirven como
retroalimentacion para el desarrollo de las

competencias.

e El autodesarrollo que sera en definitiva la base

para el desarrollo de competencias.
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2.2.2. Bases Tedricas de la Variable 2: Mejoramiento continuo

2.2.2.1. Definicion de mejoramiento continuo

Segun Vargas y Aldana de Vega (2011) el mejoramiento
continuo es “un universo integrado por el compromiso de todos
los trabajadores de una empresa teniendo como base la
busqueda de la calidad” (p. 141).

Para Malagon, Galan & Ponton (2006) el mejoramiento
continuo es un “proceso que nunca se detiene, es dinamico y
permanente se logra a traves de todas las acciones de todas
las acciones diarias por pequefas que sean permitiendo que los
procesos y la organizacién mismas sean mas competitivos y se
orienten hacia la satisfaccion del cliente” (p. 83).

Para Ortega y Suarez (2009) la mejora continua, es un
proceso planificado que tiende al perfeccionamiento, hacia el
nivel de excelencia a una organizacion, ya que elimina, reduce
o controla los picos esporadicos de mala calidad, asi como los
factores que lo ocasionan. Comprenden también formas
ordenadas de administrar y plantear los procesos, mediante la
identificacion de causas o impedimentos, y el establecimiento
de programas que permitan poner en practica planes para

hacer cambios efectivos.

A su vez Jacobs (2000) define mejora continua como una
filosofia gerencial que asume el reto del mejoramiento de un
producto como un proceso de nunca acabar, en el que se van
consiguiente pequefias victorias. Es una parte integral de un

sistema gerencial de calidad total, especificamente esta filosofia
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sugerencias e ideas aportadas por los miembros de un equipo
de trabajo.

La Mejora Continuasegun Alvear (2002) la define como al
hecho de que nada puede considerarse como algo terminado o
mejorado en forma definitiva siempre en un proceso de cambio
de desarrollo y con posibilidades de mejorar. Puesto que la vida
no es algo estatico, sino un proceso dinamico en constante
evolucién, como parte de la naturaleza del universo. Y este
criterio se aplica tanto a las personas como a las

organizaciones y sus actividades.

Para Evans y Lindsay (2014) el mejoramiento continuo
se refiere tanto a los cambios incrementales, que son pequefios
y graduales, como a las innovaciones o0 mejoras grandes y

rapidas.

La mejora continua para Gutiérrez (2014) es “la actividad
recurrente para aumentar el desempefio de la organizacion en

relacion con la calidad, productividad y competitividad” (p.64).

2.2.2.2. Mejoramiento continuo y la calidad de servicio

De acuerdo a (Vargas y Aldana de Vega, 2011, p. 141) el
mejoramiento continuo en la calidad de servicio se fundamenta

en cuatro pilares:

1. Trabajo en equipo: Implica conformar trabajos bajo la
filosofia del equipo y seguir unos puntos previamente

definidos, con el objetivo de alcanzar una meta comun
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gue vaya en beneficio de la organizacion y de cada uno
de los individuos que la conforman.

2. Liderazgo participativo: antes que autocracia e
imposicion y busqueda de la satisfaccion del jefe, antes
gue del bien coman.

3. Optimizacion de procesos: todos y cada uno de los
procesos deben ser efectivos y flexibles buscando
satisfacer siempre las necesidades y expectativas de los
clientes, deben estar clasificados de acuerdo a la razén

de ser de la institucion.

4. Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad:
implica que todos los empleados de la organizacién
maximicen recursos y eliminen desperdicios. (p. 141).

Respecto a (Gutiérrez, 2014, pp. 16-20) menciono que la
mejora continua se relaciona con la calidad, la productividad y
la competitividad, y se detalla a continuacion:

1. Competitividad: es la capacidad de una entidad para
ofrecer un producto o servicio de mejor manera que sus
competidores. Un punto de partida basico es saber que
los elementos significativos para la satisfaccion del

cliente, y con ello para la competitividad de una entidad.
(p. 16).

2. Respecto a la satisfaccién del cliente: relacionado a la
competitividad en una entidad los factores criticos en la
calidad de servicio son: disponibilidad, flexibilidad en
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3. Calidad: son las caracteristicas de un producto o de un
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer
necesidades implicitas o especificas. En términos menos
formales la calidad lo define el cliente, ya que a su juicio
gue este tiene sobre un producto o servicio por lo general

es la aprobacion o rechazo. (p. 17-18).

4. Productividad: la productividad tiene que ver con los
resultados que se obtienen en un proceso o un sistemas,
por lo que incrementar la productividad es lograr mejores
resultados considerando los recursos empleados para
generarlos. (p. 20)

2.2.2.3. Objetivos de la mejora continua

Los objetivos de la mejora continua segun Vargas y Aldana
(2011) son:

e Mejorar el conocimiento del cliente.

e Mejorar el diseio del servicio.

e Mejorar la gestion de los procesos establecidos.
e Mejorar la prestacion del servicio y su evaluacion.

e Mejorar el servicio al cliente (p. 141).

En relacion a (Gutiérrez, 2014, p. 64) sefiala que la
mejora continua de los diferentes procesos se incrementa la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los usuarios , las
siguientes acciones son destinadas a la mejora:

e FEl andlisis vy la evaluacion de la situacion existente
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e El establecimiento de los objetivos para la mejora.

e La busqueda de posibles soluciones para lograr los

objetivos.
e La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.
e Laimplementacion de la solucién seleccionada.

e La medicion, la verificacion, el analisis y la evaluacion de
los resultados de la implementacion para determinar si

se han alcanzado los objetivos.

e La formalizaciéon de los cambios.

2.3. Hipotesis
De acuerdo a Moran y Alvarado (2010) “la hipotesis es aquello que se
encuentra debajo de algo, que sirve de base o fundamento; en este caso,
suposicion sujeta a verificacion, o que se ha usado como base de un

razonamiento” (p. 42).

e En una investigacion se pueden tener una 0 mas hipétesis, y a veces
carecer de ellas.
¢ Nos indican lo que estamos buscando o tratando de probar.

e No necesariamente son verdaderas.

Para Vara (2012) las hipotesis son “explicaciones tentativas a las
preguntas de investigacién. Son oraciones afirmativas que responden a los

objetivos y preguntas” (p. 159).
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procesada con el conjunto de teorias provisionalmente analizadas en el marco

tedrico” (p. 68).

2.3.1. Hipotesis General

Existe relacion significativa entre competencias y mejoramiento
continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y

servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.
2.3.2. Hipotesis Especificas

1. Existe relacion significativa entre competencias basicas y
mejoramiento continlo en la asociacion de comerciantes de
nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de

Carabayllo, afio 2017.

2. Existe relacion significativa entre competencias genéricas y
mejoramiento continlo en la asociacibn de comerciantes de
nuevo Carabayllo y servicios mudltiples, en el distrito de
Carabayllo, afio 2017.

3. Existe relacion significativa entre competencias especificas y
mejoramiento continlo en la asociacion de comerciantes de
nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de
Carabayllo, afio 2017.
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CAPITULO Illl METODO

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de estudio de la presente investigacion es de tipo correlacional
causal segun Bernal (2016, p. 148), Ortiz y Garcia (2000, p. 38), Carrasco
(2006, p. 43), Sanchez (2010, p. 53), Naupas, Mejia, Novoa & Villagbmez
(2011, p. 66), Vara (2012, p. 202), Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez
(2014, p. 91), Sanchez y Pongo (2014, p. 66), segun los mencionados
autores la tesis es de tipo correlacional causal con el fin de brindar nuevos

aportes a la ciencia.

3.2. Disefio de Prueba de hipotesis
La prueba de hipotesis tiene un procedimiento que comienza con el
planteamiento de las hipotesis para asi contrastarlas sea Ha o Ho, mediante
el valor p calculado por el SPSS version 24 se puede hallar el coeficiente

para asi tomar decisiones. (Bernal, 2016, p. 189).

3.3. Variables
3.3.1. Operacionalizacion de variables
Segun Ramirez, Ampa & Ramirez A. (2007) la operacionalizacion de
variables es “el procedimiento de pasar las variables generales
(previa definicion conceptual) a las intermedias (dimensiones) y de
estas a los indicadores, tal que puedan ser observables y operativas”
(p. 180).

3.3.1.1. Definicién conceptual de competencias
Las competencias con los conocimientos y habilidades

acumuladas por una persona en el transcurrir de los afos.
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable 1. Competencias

Variable 1 Dimensiones Indicadores items Escala
Competencias Conocimientos 1,2
bésicas habilidades 3,4
Competencias Corrlp_etenmas T_rabajo en equipo 5,6 Ordinal
genéricas Liderazgo 7,8
Competencias Capacitacion continua 9,10
especificas Especializacion 11,12

3.1.1.2. Definicién conceptual de mejoramiento continuo

Segun Vargas y Aldana de Vega (2011) definen el
mejoramiento continuo como “un sistema de gerencia integral
gue compromete a toda la organizacion, basado este
propésito en la mision y en la vision de la misma” (p. 141).
Tabla 2
Operacionalizacion de la variable 2. Mejoramiento continuo

Variable 2 Dimensiones Indicadores items Escalas
Metas. P13, P14
Trabajo en equipo Objetivos. P15, P16

Mejoramiento Optimizacion de Infraestructura. P17, P18 ordinal
continuo procesos Expectativas de los clientes P19, P20
Compromiso con la Eficiencia. P21, P22
calidad Eficacia. P23, P24

3.4. Poblacion y Muestra

3.4.1. Poblacion
La poblacion de estudio esta constituida por las MYPES conformado
270 asociados.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




3.4.2 Muestra

La muestra son 159 asociados de la asociacion de comerciantes de

nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo.

3.5. Técnicas de investigacion

Las tecnicas son las fichas bibliograficas y las observaciones (Valderrama,

2014, p. 194).
Los instrumentos utilizados en la tesis son la encuesta. (Valderrama, 2014,
p. 195).

3.6. Instrumentos de recolecciéon de datos

Las encuestas fueron validadas y supervisadas como preguntas cerradas
(Ortiz y Garcia, 2000, p. 133).

3.7. Procesamiento y analisis de datos

En la estadistica descriptiva se utilizara las distribuciones de frecuencias y

diagramas de barras de acuerdo a (Ortiz y Garcia, 2000, p. 136).

Contraste de hipotesis
Segun Hernandez, Méndez, Mendoza & Cuevas (2017) “los estudios
correlacionales se utilizan para concocer la relacion o grado de asociacion

entre dos o mas variables en determinado contexto” (p. 77).
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CAPITULO IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Contrastaciéon de Hipotesis

Ho: no existe relacidbn significativa entre competencias vy
mejoramiento contindo en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio
2017.

Ha: existe relacion significativa entre competencias y mejoramiento
contindo en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y

servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.

Tabla 3

Correlaciones no parametricas de la hipotesis general

Mejoramiento

Competencias continuo
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman Competencias (Agrupada) Coeficiente de correlacion 1,000 ,920
Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
Mejoramiento continuo Coeficiente de correlacion ,920 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 159 159

Existe relacion significativa entre competencias y mejoramiento continio en la
asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios mdltiples, en el
distrito de Carabayllo, afio 2017.
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4.1.2. Hipotesis especifica 1
Ho: no existe relacidon significativa entre competencias basicas y
mejoramiento contindo en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio
2017.

Ha: existe relacion significativa entre competencias basicas y
mejoramiento contindo en la asociacibn de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio
2017.

Tabla 4

Correlaciones no parametricas de la hipotesis especifica 1

Competencias Mejoramiento

béasicas continuo
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman Competencias bésicas Coeficiente de correlacion 1,000 ,734™
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
Mejoramiento continuo Coeficiente de correlacion 734" 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 159 159

Existe relacion significativa entre competencias basicas y mejoramiento continto
en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el
distrito de Carabayllo, afio 2017.
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4.1.3. Hipotesis especifica 2

Ho: no existe relacién significativa entre competencias genéricas y
mejoramiento contindo en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio
2017.

Ha: existe relacion significativa entre competencias genéricas y
mejoramiento contindo en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio
2017.

Tabla 5

Correlaciones no parametricas de la hipotesis especifica 2

Competencias Mejoramiento

genéricas continuo
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman Competencias genéricas  Coeficiente de correlacion 1,000 743
(Agrupada) Sig. (bilateral) : ,000
N 159 159
Mejoramiento continuo Coeficiente de correlacion , 743 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 :
N 159 159

Existe relacion significativa entre competencias genéricas y mejoramiento contindo
en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el

distrito de Carabayllo, afio 2017.
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4.1.4. Hipotesis especifica 3

Ho: no existe relacion significativa entre competencias especificas y
mejoramiento contindo en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio
2017.

Ha: existe relacion significativa entre competencias especificas y
mejoramiento contindo en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio
2017.

Tabla 6

Correlaciones no parametricas de la hipotesis especifica 3

Competencias Mejoramiento

especificas continuo
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman Competencias especificas Coeficiente de correlacion 1,000 ,863
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
Mejoramiento continuo Coeficiente de correlaciéon ,863 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 159 159

Existe relacién significativa entre competencias especificas y mejoramiento
continlo en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios

multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.
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4.2. Analisis Descriptivo

Tabla 7

Confiabilidad del instrumento de la variable 1

Alfa de Cronbach N de elementos
, 759 12

En la tabla 7 se aprecia que el instrumento relacionado a la variable 1
competencias tiene una fiabilidad del 0.759 es decir un 76% de fiabilidad

que las preguntas y respuestas fueron bien aplicadas.

Tabla 8

Confiabilidad del instrumento de la variable 2

Alfa de Cronbach N de elementos
,900 12

En la tabla 7 se aprecia que el instrumento relacionado a la variable 2
mejoramiento continuo tiene una fiabilidad del 0.900 es decir un 90% de

fiabilidad que las preguntas y respuestas fueron bien aplicadas.
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Tabla 9

Prueba de normalidad-Kolmogorov-Smirnov

Competencias Competencias Competencias  Mejoramiento

C?Ar\r;] ;:E:ggg?s basicas genéricas especificas continuo
(Agrupada) (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada)
N 159 159 159 159 159
Parametros Media 3,16 3,35 2,10 3,48 2,75
normales Desviacién estandar 1,462 1,293 1,455 1,409 1,296
Maximas Absoluta 172 ,233 ,297 ,199 ,179
diferencias Positivo ,136 , 116 ,297 141 ,179
extremas Negativo -,172 -,233 -,225 -,199 -,116
Estadistico de prueba 172 ,233 ,297 ,199 ,179
Sig. asintética (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

No existe normalidad segun tabla 9.
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4.3. Frecuencias

Tabla 10

Frecuencia de la variable 1. Competencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 31 19,5 19,5 19,5
De acuerdo 21 13,2 13,2 32,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 26,4 26,4 59,1
En desacuerdo 21 13,2 13,2 72,3
Totalmente en desacuerdo 44 27,7 27,7 100,0
Total 159 100,0 100,0

Frecuencia

Totalmerte de  De acuerdo  Mide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 3. Frecuencia de la variable 1. Competencias

El 27.7% de personas encuestadas manifiestan estar totalmente en
desacuerdo que las competencias en la asociacion de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios mdltiples, en el distrito de Carabayllo es deficiente.
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Tabla 11

Frecuencia de la dimension competencias basicas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de acuerdo 20 12,6 12,6 12,6
De acuerdo 22 13,8 13,8 26,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 19,5 19,5 45,9
En desacuerdo 54 34,0 34,0 79,9
Totalmente en desacuerdo 32 20,1 20,1 100,0
Total 159 100,0 100,0

Frecuencia

Totalmente de  De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerco ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 4. Frecuencia de la dimension competencias basicas

El 13.8% de personas encuestadas manifiestan estar totalmente de acuerdo
gue las competencias basicas en la asociacidbn de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo necesita mejorar
en base a programas de capacitacion continua y compromiso de la gente por

mejorar.
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Tabla 12

Frecuencia de la dimension competencias genericas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 83 52,2 52,2 52,2
De acuerdo 32 20,1 20,1 72,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 6,9 6,9 79,2
En desacuerdo 11 6,9 6,9 86,2
Totalmente en desacuerdo 22 13,8 13,8 100,0
Total 159 100,0 100,0

100

Frecuencia

2]
)

Totalmente de De acuerdo  Mide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 5. Frecuencia de la dimension competencias genericas

El 52.2% de personas encuestadas manifiestan estar totalmente de acuerdo
gue las competencias genéricas en la asociaciéon de comerciantes de nuevo
Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo necesita mejorar
las habilidades para optimizar la gestién empresarial.
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Tabla 13

Frecuencia de la dimension competencias especificas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 21 13,2 13,2 13,2
De acuerdo 20 12,6 12,6 25,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 20,8 20,8 46,5
En desacuerdo 31 19,5 19,5 66,0
Totalmente en desacuerdo 54 34,0 34,0 100,0
Total 159 100,0 100,0

Frecuencia

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 6. Frecuencia de la dimension competencias especificas

El 34% de personas encuestadas manifiestan estar totalmente en desacuerdo
que las competencias especificas en la asociacion de comerciantes de nuevo

Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo no son eficientes.
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Tabla 14

Frecuencia de la variable 2. Mejoramiento continuo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 31 19,5 19,5 19,5
De acuerdo 42 26,4 26,4 45,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 27,0 27,0 73,0
En desacuerdo 21 13,2 13,2 86,2
Totalmente en desacuerdo 22 13,8 13,8 100,0
Total 159 100,0 100,0

Frecuencia

Totalmerte de De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 7. Frecuencia de la variable 2. Mejoramiento continuo

El 26.4% de personas encuestadas manifiestan estar de acuerdo que el
mejoramiento continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo
y servicios mdltiples, en el distrito de Carabayllo no existe debido a la
deficiente nivel de competencias que existe.
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CAPITULO V. DISCUSION DE RESULTADOS

Primera discusion

Un resultado similar es la tesis internacional de Garcia (2012) quien concluyo
que la gestidon por competencias se esta abriendo paso entre las empresas
especialmente de mayor tamafio, encontrando en las Pymes una dificultad
traducida en escasos recursos tanto personales como materiales que dificultan
su implantacion. Para superar esta desventaja, que se puede convertir en
desventaja competitiva, convendria ayudar a este colectivo en la implantacion
de ésta técnica y otras herramientas de gestion y con la gestién por
competencias se pasa de gestionar cursos a gestionar personas, basandose
en el conocimiento mayor de las personas, de sus necesidades individuales de
formacién y de su adaptacién al puesto con el fin de garantizar su éxito en el
desempefio. La Gestion por Competencias no se limita al tradicional curso de
formacion y la tesis nacional de Masias (2016) quien concluyo que el 74.5%
de clientes no tienen conocimiento de gestion de calidad, el 87.2% si
recibieron del personal un trato amable y respetuoso, el 46.8% prefieren
encontrar buena atencién en una tienda, el 42.6% la calidad del producto les
motivo realizar su compra, el 80.85% si recomendarian la empresa a otras

personas.

Segunda discusion

Un resultado similar es la tesis internacional de Castafio & Gutiérrez (2011)
concluyeron que entre los elementos mas destacados a lo largo de los afios
para explicar la competitividad se encuentran la productividad, rentabilidad,
eficiencia, eficacia, precio e innovacion; a partir del siglo XX se empez6 a
concebir la empresa como parte de un sistema dinAmico que incorpora
factores econémicos, politicos y socioculturales, ademas toman importancia la
generacion de valor agregado y las estrategias gerenciales para posicionarse
en mercados nacionales e internacionales y la empresa AMCO adolece de

.,
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particular; por ello se plante6 una donde se retinen cuatro factores esenciales
para su determinacion: Gestion Gerencial, Logistica Integral, Gestion
Financiera y Talento Humano y la tesis de Shinno (2014) concluyo que las
Mypes, en la actualidad, son un grupo importante en la economia del pais,
pues representan el 42,1% del total de PBI; sin embargo, la mayor
contribucion de las Mypes en el pais se produce en la generacién de empleo,
cuya tasa representa el 59,6% de la poblacién econémicamente activa (PEA).
Las Mypes del sector textil, actualmente, representan el 19,8% del total de
este tipo de empresas, y son precisamente las Mypes de este sector las que
tienen una mayor opcién para exportar sus productos, pues la actividad textil
es la actividad manufacturera con mayor indice de ventas al exterior. Sin
embargo, existen barreras que nacen desde la misma formacion de las Mypes
como unidades de negocio, tales como la informalidad, la limitada capacidad
de produccion, la limitada disponibilidad de recursos, etc. Estas barreras
dificultan el desarrollo de estas empresas, pues una baja productividad y una
baja competitividad se traducen en una baja rentabilidad, motivo por el cual
muchas de estas empresas tienen un ciclo de vida muy corto y mucho menos

logran ser parte de la actividad exportadora.

Tercera discusion

Un resultado similar es la tesis nacional de Gonzales (2014) los resultados del
trabajo de campo mostraron que gran parte de empresas no tienen
conocimiento acerca de la Ley N° 28015, lo que hace que su gestion sea
deficiente y no les permita ser competitivos, afrontar las situaciones que
podrian presentarse en cuanto a exportaciones y uso de financiamiento;
tampoco cuentan con conocimiento acerca de la asociatividad empresarial,
aspectos que se deben corregir a fin de contar con una buena gestién que

beneficie a la empresa en todos sus campos de accion.
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Cuarta discusion

Un resultado similar es la tesis internacional de Perilla (2015) concluyo que el
desarrollo de una persona viene desde el interior, o mismo sucede con las
empresas los cambios se deben hacer desde el interior de la misma, los
desarrollos son procesos que se forman con base en los fracasos, técnicas de
ensayo error, imaginacion y valor agregado, y una empresa con las
estructuras necesarias resiste a la influencia destructivas, las impreviones y
arriesgadas de la globalizacion. Para enfrentar los cambios de la globalizaciéon
se deben implementar una serie de estrategias internas y externas, las cuales
permiten que el mercado se conozca mejor, optimizacion de recursos,
tiempos, y mejoras en la calidad. El mercado actual es muy exigente se
encuentras productos y servicios a costos accesibles, pero una oportuna
implementacion de una estrategia debidamente estructurada hace que la
llegada de estos productos sea un reto de crecimiento y no una amenaza.
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CONCLUSIONES

Primera. Existe relacidn significativa entre competencias y mejoramiento contintio
en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios

multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.

Segunda. Existe relacion significativa entre competencias basicas y mejoramiento
continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y

servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.

Tercera. Existe relacion significativa entre competencias genéricas Yy
mejoramiento continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo

Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.

Cuarta. Existe relacion significativa entre competencias especificas y
mejoramiento continuo en la asociacion de comerciantes de nuevo

Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo, afio 2017.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda que las asociaciones de comerciantes del distrito de
Carabayllo y las demas asociaciones de Mypes del pais, deban trabajar
por competencias con el apoyo de asesoria especializada para generar

un mejoramiento continuo.

Segunda. Se recomienda aplicar las competencias basicas en la asociacion de
comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios multiples, para lograr el
mejoramiento continuo. De esta forma, sigan teniendo un atractivo y

adecuado precio en el mercado. Caso contrario, podrian desaparecer.

Tercera. Se recomienda aplicar las competencias genéricas en la asociacion de
comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de
Carabayllo, de esta manera lograr el mejoramiento continuo. De esta

forma, mejorar la atencion al cliente.

Cuarto. Se recomienda poner en practica las competencias especificas en la
asociacion de comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios multiples,
en el distrito de Carabayllo, de esta forma lograr el mejoramiento
continuo. Con la finalidad de asegurar su expansion en el mercado con

buenos productos y servicios de buena calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Fichatecnica de los instrumentos a utilizar

Resultados de

Vision de campo Muestra seleccionada Encuesta detallada a aplicar .
encuesta aplicada
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Anexo 2: Definicion de terminos

Empresa

Es la persona natural o juridica autonoma en sus decisiones financieras y de
administracion, propietario(a) o administrador(a) de uno o mas establecimientos
dedicados a la produccion de bienes o servicios, comprendidos en alguna
actividad econémica.

Eficiencia
La relacién entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros conseguidos
con el mismo. Se entiende que la eficiencia se da cuando se utilizan menos

recursos para lograr un mismo objetivo.
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En un proceso regulable; es el conjunto de las reglas que aseguran una decision
Optima en cada momento. Una estrategia por lo general abarca los objetivos, las
metas, los fines, la politica y la programacion de acciones de un todo

organizacional o individual

Eficacia
El nivel de consecucion de metas y objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra

capacidad para lograr lo que nos proponemos.

Gestion
Concepto que engloba la aplicacion particular de las funciones del Proceso
Administrativo (Planeacion, Direccion, Organizacion y Control) en la conduccion de

la organizacion.

Micro empresa

Tiene de 1 trabajador hasta 10 trabajadores inclusive.
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Anexo 3: Matriz de consistencia

Competencias y mejoramiento continuo en la asociacién de comerciantes de nuevo Carabayllo y servicios multiples, en el distrito de Carabayllo,

afio 2017
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢Qué relacion existe entre | Determinar la relacion que | Existe relacion significativa entre | Variable 1: Competencias
competencias y mejoramiento | existe entre competencias y | competencias y mejoramiento
continuo en la asociacion de | mejoramiento continto en la | continlo en la asociacion de Dimensiones Indicadores ltems Escala de Niveles y rangos
comerciantes de nuevo | asociacion de comerciantes | comerciantes de nuevo valores
Carabayllo y servicios | de nuevo Carabayllo y | Carabayllo y servicios multiples, D1. Competencias | -Conocimientos 1,2 (1)Totalmente de acuer
multiples, en el distrito de | servicios mdltiples, en el | en el distrito de Carabayllo, afio basicas -Habilidades 3,4 Ordinal (2)De acuerdo
Carabayllo, afio 2017? distrito de Carabayllo, afio | 2017. D2. Competencias | -Trabajo en equipo 56 (3) Ni de acuerdo ni
2017. genéricas -Liderazgo 7,8 Ordinal | desacuerdo

Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificos D3. Competencias | -Capacitacion continua (4)En desacuerdo
¢Qué relacion existe entre | Describir la relacion que | Existe relacién significativa entre especificas -Especializacion 9,10 Ordinal (5)Totalmente
competencias  béasicas y | existe entre competencias | competencias béasicas y 11,12 desacuerdo
mejoramiento continuo en la | basicas y mejoramiento | mejoramiento continlo en la
asociacion de comerciantes | contindo en la asociacion de | asociacion de comerciantes de | Variable 2. Mejoramiento continuo
de nuevo Carabayllo vy | comerciantes de nuevo | nuevo Carabayllo y  servicios
servicios mdltiples, en el | Carabayllo y  servicios | mdltiples, en el distrito de Dimensiones Indicadores ltems Escala de Niveles y rango:s
distrito de Carabayllo, afio | mdltiples, en el distrito de | Carabayllo, afio 2017. valores
20177 Carabayllo, afio 2017. _ AN D1.Trabajo en | Metas. (1)Totaimente de acu

Existe relacion significativa entre | | equipo Objetivos. 12 (2)De acuerdo

¢Qué relacion existe entre | Determinar la relacion que | competencias  genéricas y 3.4 Ordinal (3) Ni de acuerdo |
competencias genéricas Yy | existe entre competencias | mejoramiento continio en la Qs .. Infraestructura. desacuerdo
mejoramiento continuo en la | genéricas y mejoramiento | asociacién de comerciantes de D2.Optimizacion  de Expectativas de los 56 (4)En desacuerdo
asociacion de comerciantes | contindo en la asociacién de | nuevo Carabayllo y servicios procesos clientes 7,8 Ordinal (5)Totalmente
de nuevo Carabayllo vy | comerciantes de nuevo | mditiples, en el distrito de ' desacuerdo
servicios mdltiples, en el | Carabayllo y  servicios | Carabayllo, afio 2017. D3.Compromiso con | Eficiencia.
distrito de Carabayllo, afio | mdltiples, en el distrito de la calidad Eficacia 9,10
20172 Carabayllo, afio 2017. Existe relacion significativa entre ' 11,12 Ordinal

¢ Qué relacion existe entre
competencias especificas y
mejoramiento continio en la
asociaciébn de comerciantes
de nuevo Carabayllo vy
servicios multiples, en el
distrito de Carabayllo, afio
2017?

Determinar la relacion que
existe entre competencias
especificas y mejoramiento
contindo en la asociacion de
comerciantes de  nuevo
Carabayllo y  servicios
multiples, en el distrito de
Carabayllo, afio 2017.

competencias  especificas y
mejoramiento continio en la
asociacion de comerciantes de
nuevo Carabayllo y servicios
multiples, en el distrito de
Carabayllo, afio 2017.

METODOLOGIA

Tipo de investigacion : Correlacional causal

Poblacién: 270
Muestreo: Probabilistico

Disefio: No experimental — transversal: correlacional.

Muestra: 159
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Anexo 4: Instrumento de medicién

Codificacion
1 2 3 4 5
Totalmente de De Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo

Codificacion
N° 1 (2 |3 |4 |5
Items

1 La comunicacion en el entorno es clara y precisa

5 Se necesita con mayor frecuencia las reuniones porque los
cambios gue se necesitan no son claros

3 Es usted responsable en sus actividades

4 Esta usted comprometido con los objetivos y metas de la

asociacion

¢En su lugar de trabajo existe la colaboracion entre sus

compafieros en temas laborales gue a veces no comprende?

6 ¢Usted comparte sus experiencias a sus compafieros en beneficio

de la asociacion?

7 Fomenta un agradable ambiente de trabajo

8 El compafierismo entre los trabajadores hace més sencillo

alcanzar objetivos en la asociacion.

9 Falta al trabajo porque no esta motivado(Bajas ventas, temas

personales).

Falta a trabajar porque necesita descansar al menos una vez a la

semana.

11 | No cuenta con estabilidad en el trabajo

12 | Su ganancia al finalizar el mes no varia mucho.
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Anexo 5: Instrumento de la variable 2

Codificacién
1 2 3 4 5

Totalmente de De Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo

Iltems 1 2 3 4 5
¢, Durante sus horas de trabajo es interrumpidopor sus clientes?

¢ Existe una buena comunicaciéon con sus clientes?

¢Las necesidades de sus clientes es su principal preocupacion?

(WM

¢Sienteud. que influye positivamente en sus clientespor medio de la
atencion de calidad que brinda en el negocio?

¢ Es rapida su atencion sobre las necesidades del cliente cuando requiere su
producto o servicio?

¢ A veces no tengo suficiente tiempo para atender varios clientes a la vez por
venta de producto o prestar un servicio?

¢, Cree Ud. que tiene ventajas al capacitarse cobre ventas y trato al cliente?

a

¢A usted le falta capacitacion?

O (0N O

¢, Cuenta con un cronograma de capacitacion para todo el afio?

¢Estad Ud. actualizado en temas sobre gestion empresarial y atencion al
cliente?

¢Serd importante su contribucion conjunta para el cumplimiento de los
objetivos?

¢Ud. Tiene un puesto con comodidades que se exige en la actualidad para
brindar un buen servicio al cliente?

10

11

12

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




