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El presente estudio tiene como objetivo general: Describir los factores que intervienen en la

competitividad en una empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021.

En la metodologia el disefio de investigacion es: descriptivo, transversal y no experimental. La
muestra es censal y estuvo conformada por 55 colaboradores que trabajan en una empresa del rubro
entretenimiento, la técnica de recoleccion es la encuesta, el instrumento fue validado por expertos

de la UPN. Los resultados obtenidos se muestran en tablas y graficos.

Los resultados obtenidos fueron: en la dimension calidad, (conocimiento de colaboradores)
alcanz6 la posicion mas alta con una valoracion del 91.85%, en la dimensidn innovacion (proyectos
de innovacidén) obtuvo una posicion alta con una valoraciéon del 90.00%, la dimension
productividad (optimizacion de la cadena de produccion) alcanzé una valoracion del 87.25% y
finalmente la dimension eficiencia (porcentaje de quejas resueltas de clientes) consiguié una

valoracion del 82.80%.

Se concluy6 que la dimension con una mayor incidencia es la dimension calidad, seguida de la
dimensioén innovacion, a continuacion, la dimension productividad y en una menor contundencia

la dimension eficiencia. Se da respuesta a la pregunta general en la investigacion.

Palabras clave: Competitividad, calidad, productividad, innovacion.

Banquero Cahuana, Maria & Lomparte Alarcon, Carlos Alberto pag. 10



“FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA COMPETITIVIDAD
UNIVERSIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL NORTE DE LIMA, EN EL ANO 2021”

N

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

A nivel mundial, en el ambito empresarial, las organizaciones se preocupan por ser mas
productivas y competitivas debido a que las exigencias de los clientes se enfocan cada vez
mas en la necesidad de contar con un buen servicio, infraestructura, tecnologia e innovacioén
frente a una oferta baja por parte de otras compafias que no brindan estas cualidades.

Martinez (2020).

La competencia es la base de una economia de mercado que obliga a las empresas a
innovar para mantenerse por delante de otras, mantener precios bajos para atraer clientes y
pagar salarios suficientes para evitar la pérdida de colaboradores. Shambaugh, Nunn,

Breitwieser & Liu (2018).

Dentro del panorama latinoamericano, el lugar donde se asientan las empresas influye en
su nivel de productividad; las empresas buscan instalarse en regiones que les ofrecen una

ventaja competitiva. Gonzalez (2021).

A raiz del COVID-19 se denotaron cambios radicales para las empresas que enfrentaron
un impacto negativo frente a una desaceleracion econdémica, siendo mas complejo contar con
herramientas para poder afrontarla representando asi un gran desafio que las obligé a adoptar

el uso de nuevas tecnologias, ofreciendo mejores condiciones de oportunidad como la

Banquero Cahuana, Maria & Lomparte Alarcon, Carlos Alberto pag. 11
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demanda por compras en linea, servicio de publicidad digital, mejoras en el servicio de
entrega por delivery entre otros, para con ello poder aumentar su productividad. Cabrera &

Diaz (2021).

La empresa sujeta a investigacion pertenece al rubro entretenimiento y fue creada en el
afio 2015, desde ese afo hasta el periodo pre pandemia sus ventas crecian constantemente.
Sin embargo, al inicio de la pandemia y por disposiciones legales fue afectada por el cierre
al igual que su competencia, lo cual generd una debilidad en los recursos que poseia.
Posteriormente ante la autorizacion de la apertura de los negocios se generd un cambio en la
competitividad debido a que cada vez era mas demandante en las empresas el aspecto
tecnologico, es por ello que la empresa comenzo a tener el desafio de mejorar su nivel de
competitividad y ponerse a la vanguardia con el uso de nuevas tecnologias, poniendo énfasis
en la calidad y la atencion personalizada hacia el cliente, permitiendo con ello a impulsar la
reactivacion de la empresa y ayudando a descubrir el potencial con el que contaba para poder
competir y afrontar los impactos negativos que dejo y sigue dejando la pandemia. Es por ello
por lo que la presente investigacion pretende describir los niveles de competitividad de la
empresa del rubro entretenimiento, en la ciudad de Lima, en el afio 2021 en base a las

siguientes dimensiones: calidad, innovacion, productividad y eficiencia.

1.2. Antecedentes de la investigacion

1.2.1 Antecedentes internacionales

Perez (2021), en su tesis para optar titulo profesional “Factores que inciden en la

competitividad del sector cervecero artesanal de Tecate, Baja California” cuyo objetivo

Banquero Cahuana, Maria & Lomparte Alarcon, Carlos Alberto pag. 12
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fue determinar los factores que inciden en la competitividad de la cerveza artesanal de
Tecate B.C. a través del modelo de las cinco fuerzas con el fin de puntualizar aportes que
ayuden a describir la relacion de esta variable con las cinco fuerzas. Esta investigacion es
de tipo descriptiva correlacional y presenta un enfoque mixto, aplica el disefio cuantitativo
y cualitativo, la poblaciéon objetivo son las microempresas productoras de cerveza
artesanal del municipio de Tecate Baja California, la cual segun el encargado de la
Asociacion Cervecera este municipio esta conformado por 10 microempresas dedicadas
a esta actividad. Se concluye, que con respecto a la competitividad, los factores que mas
inciden bajo la perspectiva del productor son aquellos asociados a las condiciones del
mercado como: las regulaciones y Gobierno, canales de distribucion, publicidad y
promocion y percepcion de la marca, por otra parte factores como la innovacion,
tecnologia, desarrollo y mejora del producto son factores muy valorados por los
productores, asi como los que podrian considerarse internos, entre los que destacan: la
calidad, las materias primas, costos fijos, margen de utilidad y precio, a su vez un objetivo
de este trabajo fue crear un perfil del consumidor de cerveza artesanal para el municipio
de Tecate, Baja California, por lo que se cre6 una pequena encuesta para identificar datos

demograficos, habitos de consumo, atributos preferidos y experiencia de consumo.

Lara (2014), en Quito, en su tesis para el titulo profesional “Andlisis de competitividad
de una empresa del sector de tecnologia de la informacion. Caso de estudio:
BIOMETRIKA (Empresa de desarrollo de soluciones biométricas aplicadas a la
seguridad y control de acceso)” tiene como objetivo identificar los factores que

contribuyen a la competitividad de la empresa que se dedicada al desarrollo de software

Banquero Cahuana, Maria & Lomparte Alarcon, Carlos Alberto pag. 13
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en soluciones bancarias y empresariales. La investigacion aplica el disefio cuantitativo y
aplica la técnica de la encuesta tomando en cuenta factores que son percibidos por el
cliente. En su tesis se pudo concluir que el promedio general de clientes que percibe la
calidad del producto es de 3.72, el promedio general de clientes que percibe la innovacion
del producto es de 3.52. El sector de tecnologia de la informacion tiene gran potencial de
crecimiento, y aporta a la competitividad de los sectores publicos y privados. Su
competitividad se basa en el recurso humano y el conocimiento; por lo que impulsa la
mejora en la educacion a través de una actualizacion de los planes de estudio de las
carreras de ingenieria informatica y carreras afines aportando una mejora de la

competitividad del sector.

Vilcacundo (2014) En la ciudad de Ecuador en su tesis para el titulo profesional “La
Innovacién Tecnoldgica como factor de Competitividad en las pequefias y medianas
empresas manufactureras del Canton Ambato”, sustentdé que el objetivo de su
investigacion es determinar la incidencia de la Innovacion Tecnologica en la
Competitividad de las Pequefias y Medianas Empresas manufactureras del canton
Ambato, para la elaboracion de estrategias destinadas al fortalecimiento competitivo del
sector productivo local. El disefio de investigacion es descriptivo, transversal no
experimental, la muestra es de 111 empresas. Se eligio la encuesta. Se concluy6 que la
Innovacion Tecnologica establece uno de los factores fundamentales y determinantes de
la Competitividad en las pequefias y medianas empresas manufactureras del canton
Ambato en el afio 2013, a su vez en los indices de competitividad, se concluyé que las

PYMES pertenecientes al rubro cuentan con un nivel de competitividad medio, el cual es
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una desventaja con respecto a la competencia. La principal dificultad en relacion con la
tecnologia es el alto costo que tiene, con ello se relaciona la escasa capacitacion al
personal en los temas relacionados de las mismas y el desconocimiento que el uso y

aprovechamiento de las tecnologias es una ventaja para la empresa.

Lugmaia (2019), en la ciudad de Quito, Ecuador en su tesis para el titulo profesional
“Analisis de la industria del sector grafico en la ciudad de Quito para determinar los
factores que han provocado la pérdida de competitividad y proponer un plan la
sostenibilidad de los negocios individuales y por ende mejore el producto final al cliente”,
sustentd que el objetivo de su investigacion es determinar la relacion existente entre la
sostenibilidad social, ambiental y econdémica e interpretando como se involucra con la
sociedad y con el entorno empresarial. El disefio de investigacion es descriptivo,
transversal no experimental. La muestra es de 279 empresas. Se eligi6é una encuesta. En
los resultados se concluy6 dentro del &mbito empresarial, que la sostenibilidad social hace
especial énfasis a la ejecucion de programas que favorezcan a sus trabajadores y a la
comunidad, la sostenibilidad ambiental hacia el buen uso de los recursos naturales y la
sostenibilidad econdmica hacia la innovacion de nuevos productos, a su vez tres de cada
cinco empresas del rubro no realizan algin anélisis para innovar sus productos y/o
servicios, a su vez el 9% del universo poblacional reconocen que se realizan eventos
sociales para mejorar las relaciones interpersonales, ya sea con los colaboradores de la
empresa o de la competencia, con ello se demuestra que no se han ejecutado las suficientes
acciones de sostenibilidad tanto social como econdmica para alcanzar una mayor

competitividad empresarial.
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1.2.2 Antecedentes nacionales

Carrasco (2020), en la ciudad de Lima, en su tesis para el titulo profesional
“Competitividad en Botica Cadenas Farma, en la ciudad de Lima en el afio 20207,
sustentd que el objetivo de su investigacion es determinar la competitividad en Botica
Cadenas Farma, en la ciudad de Lima en el afio 2020. El disefio de investigacion es
descriptivo, transversal no experimental. La muestra es de 28 trabajadores que laboran en
Botica Cadenas Farma. Se eligié una encuesta. En los resultados se logra analizar la
dimension calidad, innovacion, eficiencia y productividad. El autor concluyé que las
dimensiones que generan competitividad en una mayor incidencia en Botica Cadenas
Farma, en la ciudad de Lima en el afio 2020 son: la dimension eficiencia, en su indicador:
incorporacion de colaboradores profesionales; y la dimensién productividad, en su
indicador: aporte de colaboradores para la mejora de la productividad; y en una menor
incidencia: la dimension calidad, en su indicador: control de la calidad de los productos;

y la dimension innovacion, en su indicador: fomento de la creatividad.

Vargas (2019), en la ciudad de Trujillo, en su tesis para el titulo profesional “Nivel de
competitividad de la empresa Agro negocios SICAN S.A.C. - Trujillo 2019”, tiene como
objetivo general describir el nivel de la competitividad de la empresa Agro negocios
SICAN S.A.C. con las empresas competidoras. La investigacion realizada tiene un
enfoque cuantitativo con un disefio transversal — comparativa y descriptivo y corresponde
a un estudio de nivel aplicado. La poblacion estd constituida por 48 empleados del area

administrativa. Se pudo concluir que al evaluar la competitividad de la empresa Agro
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negocios SICAN S.A.C. respecto a las empresas competidoras tales como la empresa
Food Export Norte SAC, Agrosur SSamy SAC y la empresa Agrobeans SRL, se obtiene
como resultado que la empresa SICAN SAC se encuentra al 99% en el promedio y un 1%
menos que el promedio en comparacion con las demas empresas que se hallan superior al
promedio en un 100%, como la empresa Food Export Norte SAC, Agrobeans SRL. y la
empresa Agrosur SSamy SAC., que se encuentra al 80% superior al promedio y con el
20% en el promedio. Las organizaciones que inviertan en tecnologias y consigan
innovarse, y emplear ello en sus procesos, les permitira ser competitiva con respecto a sus

competidores y con ello afirmar su posicion y participacion en el mercado a desarrollarse.

Pacheco (2018), en la ciudad de Lima, en su tesis para el titulo profesional “Gestion
de la Competitividad en la estacion de Servicios Atlantic, Supe — Barranca, 2018,
sustentd que el objetivo de la investigacion determinar cual es el nivel de gestion de la
competitividad en la estacion de Servicios Atlantic, Supe — Barranca, 2018. La
investigacion fue de tipo descriptivo basico y disefio no experimental, transversal. La
muestra es de 30 colaboradores de la estacion de servicios Atlantic, Supe — Barranca. Se
eligio una encuesta y el cuestionario. En los resultados se logra analizar y concluir que la
empresa debe continuar implementando estrategias y herramientas que contribuyan a la
mejora de la gestion competitiva, estrategias respecto a los costos y con ello mantener un
contraste de segmentacion, permitiendo con ello conocer preferencias, lograr mas

captaciones y buscar ser muy competitivo con las demds organizaciones a un largo plazo.
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Mendizabal (2018), en la ciudad de Chimbote, en su tesis para el titulo profesional
“Factores que afectan la competitividad en la empresa Proyectos e Inversiones M.C -
Lima — 20187, cuyo objetivo general es describir los factores que afectan la
competitividad la empresa “Proyectos e Inversiones M.C”. Aplicando la metodologia
considerd un proceso de investigacion no experimental, y de cardcter descriptivo simple.
Se utiliz6 como técnica la encuesta, y como instrumento el cuestionario. La muestra es de
60 individuos, que componen representantes de las empresas consultoras, constructoras e

ingenieros y arquitectos.

El autor determin6 que los factores que afectan la competitividad de la empresa
“Proyectos e Inversiones M.C — Lima - 2018”, son factores externos como el politico,
social, econémico y ambiental, afectando su competitividad en un 76.92%, los factores
internos en donde involucra a la parte directiva y al equipo de asesores fueron afectados
en un 82.69%, a su vez se menciona a los indices que miden el desempeio de la empresa
fueron afectados de manera relevante y ello se ve reflejado en la habilidad del equipo
directivo, permitiendo tomar decisiones para revertir o controlar acciones que afecten y

fortalezcan a la empresa.

1.3. Teorias acerca de la competitividad

1.3.1 Estrategia de la Competitividad de Michael Porter
Para el reconocido investigador Porter (2015), la estrategia competitiva examina la
forma en que una empresa rivaliza con mayor eficacia y fortalece su posicion en el

mercado. Toda estrategia contempla adaptarse al comportamiento competitivo
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conveniente dentro del entorno en donde se encuentra desarrollando sus actividades. Las
implementaciones de estrategias no lograran su efecto si no prevé de manera correcta la
respuesta coordinada de las empresas ante las amenazas y oportunidades competitivas. El
autor de esta teoria propone tres estrategias competitivas muy importantes:

diferenciacion, liderazgo de costos y de enfoque:

Estrategia de Diferenciacion: consiste en proyectar una s6lida identidad propia a partir
de la propia marca para el servicio o producto, que lo diferencie con claridad de los
competidores. Para ello es necesario poner énfasis en una o mas ventajas competitivas,
como la calidad, el servicio, prestigio para el consumidor, estilo del producto o aspecto

de las instalaciones.

Estrategia de Liderazgo de costos: tiene el propdsito de brindar un producto o servicio

mas econdémico al de otras empresas de la competencia.

Estrategia de Enfoque: es la concentracion y reside en elegir un nicho o segmento del
mercado y enfocarse en €l. Cuando se adopta esta estrategia, la empresa intenta dominar
este segmento con todos los recursos que dispone para explotar el nicho designado de la

mejor manera posible, en lugar de enfrentar a todos los competidores en el mercado.

1.4. Marco Tedrico

1.4.1 Competitividad
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Segun el reconocido investigador Porter (2015), la competitividad de un Estado,
sociedad u compafiia depende de la capacidad de su industria para crear y mejorar; las
empresas de esta forma obtienen ventajas sobre los mejores competidores a nivel
internacional debido a la presion y el desafio. La competitividad puede aplicarse a un
nivel macroecondémico donde se involucra las actividades de produccion de un Estado y
con ello se puedan generar utilidades a la poblacién en general. La competitividad
dependera mucho de la innovacion y mejoras en cualquier sector en el que pueda darse,

esto hara que se obtenga ventaja de otros.

Para el autor espafiol Robben (2016), la competitividad es la direccion de una empresa
y esta procede de su control de las fuerzas competitivas conocidas como “las cinco fuerzas
de Porter” Este predominio se da a través de una Cadena de Valor que es una progresion
de acciones llevadas a cabo con el objetivo de instalar y valorar un producto o servicio

exitoso en un mercado.

Para los autores de origen mexicano Marcelino & Ramirez (2014), la competitividad
es un modelo que contribuye a generar rentabilidad y ventajas sobre otras empresas y
territorios, dependiendo de la relacion costo - calidad por lo que es conveniente emplear
estrategias de produccion y gestion mas eficientes y suficientemente innovadoras. La base
de la estrategia es tener un costo de fabricacion mas bajo que el de los competidores y
con ello poder manejar un precio competitivo y a la vez rentable, de igual forma poder

cumplir con las perspectivas de los clientes excediendo sus expectativas. La
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competitividad, nos lleva a crear estrategias que reduzcan costos a fin de que nuestro

producto y/o servicio sea rentable y que cumpla con lo esperado por los clientes.

1.5. Definicion de las dimensiones

1.5.1 Dimensioén 1: Eficiencia

152

Para el reconocido autor Porter (2015), la eficiencia operativa, es el conjunto de
procedimientos que lleva a cabo la empresa para que sus recursos se utilicen de forma
adecuada y con ello implementar la estandarizacion de procesos para reducir tiempo y
minimizar errores. Los resultados de esta implementacion finalmente estan orientados a

disminuir las fallas de productos y/o servicios, y ofrecer entregas de manera eficiente.

Para los autores Jones & George (2019), la eficiencia es la integracion de habilidades
y técnicas novedosas para minimizar los recursos que se utilizaran para producir la misma
cantidad de bienes y servicios. La capacitacion multidisciplinaria ofrece una amplia
variedad de habilidades que se necesitan para realizar multiples actividades. La eficiencia
en la empresa se aplica en forma racional y ordenada y es utilizada por los gerentes para

estimular el desempeiio de algunos comportamientos funcionales dentro de las empresas.

Para los autores Werther; Davis & Guzman (2019), la eficiencia es la consolidacion
de la especializacion para lograr un mayor rendimiento, con menor diversificacion y se
contempla seguin la necesidad del empoderamiento, siendo este un enfoque en el cual la

empresa se consolida en las actividades que mejor se desarrolla.

Dimensioén 2: Productividad
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Para los autores Werther; Davis & Guzman (2019), la productividad es la relacion que
existe entre los productos elaborados por las empresas, sean bienes y/o servicios, y los
que se necesita para su funcionamiento (personal, capital, materia prima y energia). La
productividad se incrementa a medida que la empresa encuentra formas adecuadas y
novedosas de emplear menos recursos para alcanzar resultados adecuados, reduciendo

costos, conservando recursos escasos y mejorando las utilidades.

Segun Jaimes; Luzardo & Rojas (2018), la productividad es el resultado del
acoplamiento que surge entre la tecnologia, la organizacion y el talento humano,
concertando en forma Optima y equilibrada los recursos para lograr los objetivos. Los

gobiernos y empresas apuestan por mejorar la productividad en las organizaciones.

Para el autor Facho (2017), la productividad progresa al reducir la variacion. Cuando
se inicia la mejora de la calidad, mejora la productividad y con ésta tltima la también la
competitividad, generando una “reaccion en cadena”. La calidad comienza con la idea, la
cual es establecida por la direccion. Los especialistas interpretan la idea y la convierten

en planes, a través de especificaciones, realizando ensayos y mejorando la produccion.

Dimension 3: Calidad

Para Gonzélez (2017), la calidad se comprende como una cultura o forma de vida que
adoptan muchas empresas y en la que se busca reforzar aspectos que la conforman y con

la integracion de funciones y procesos internos como son: disefio, planificacion,
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produccion, distribucion, servicio post venta y procesos de apoyo con el proposito de

alcanzar el bien comun.

Para Porter (2015), la calidad es un atributo propio que las empresas buscan fortalecer
en la excelencia de su desarrollo sostenible y operacional, empledndose como ventaja
competitiva para diferenciarse de la competencia. Los clientes valoran a la calidad como
una particularidad, aunque generalmente esta es tomada altamente en cuenta a la hora de
realizar una compra. Para el autor Porter existen tres grandes estrategias para lograr
ventajas competitivas que pueden asegurar la calidad. Liderazgo en costos: La
organizacion persigue ser la tnica capaz de conseguir una verdadera ventaja en costos en
el sector; Diferenciacion: Adicion de atributos y servicios adicionales y diferenciales;
Enfoque: Estrategia destinada a un segmento particular de clientes. Tiende a la obtencion

de ventajas en diferenciacion y no en costos.

Para los autores Mar 141, la calidad es el esfuerzo por mejorar para elevar la
competitividad de una organizacion, incrementar los beneficios y responder a las nuevas

exigencias y expectativas de los clientes.

Dimensién 4: Innovacion

Robbins & Coulter (2018) Significa explorar nuevos territorios, asumir riesgos y
realizar las actividades de modo diferente. Representa pequefios cambios crecientes en

acciones pre establecidas acompafiado de ciertas transformaciones en los procesos.

Banquero Cahuana, Maria & Lomparte Alarcon, Carlos Alberto pag. 23



N

“FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA COMPETITIVIDAD

UNIVERSIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL NORTE DE LIMA, EN EL ANO 2021”

Para el reconocido autor Porter (2015), la innovacion es la accion que es capaz de
modificar la estructura de una industria refiriéndose al proceso o a los métodos de
produccion. El proceso requiere mayor o menor cantidad de capital, aumenta o disminuye
las economias de escala, se intensifica la integracion vertical, se logra la acumulacion de

experiencia, repercutiendo en la estructura de la industria.

1.6. Definicion de indicadores

1.6.1

1.6.2

1.6.3

Nivel de satisfaccion de clientes

Da Silva (2021). Son métricas que ayudan a identificar y medir el grado de satisfaccion
en la que los clientes se encuentran relacionados con los productos, servicios y atencion
proporcionada por la empresa. La satisfaccion del cliente implica todo aquello que
permita alcanzar el resultado esperado al comprar algo relacionado a la marca de la

empresa.

Porcentajes de consultas de clientes atendidas

Obregon (2020), es un indicador, en el cual muestra el grado de satisfaccion de los

clientes al ser atendidos por todas las consultas que comprende el servicio diferenciado.

Porcentaje de quejas resueltas de clientes

Huaita (2018), es un indicador que busca identificar la naturaleza de las quejas con el

fin de revisar y corroborar su veracidad, identificar y descubrir las causas que originaron
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el reclamo y desarrollar un plan de accidn para intervenir y mantener un seguimiento que

permita verificar los resultados satisfactorios de las decisiones tomadas.

Flujo del abastecimiento

Segun los autores Pinheiro; Et Al (2017), el flujo de abastecimiento es un sistema de
organizacion de personas, tecnologia, actividades, informaciones y recursos involucrados

en el traslado de un producto o servicio desde el abastecedor hasta el cliente final.

Valor agregado

Porter (2015), es aquella caracteristica o servicio extra con el que cuenta un producto.
Una empresa es una cadena que, a traveés de una serie de etapas y procesos, va agregando
caracteristicas especiales y beneficiosas para que los clientes y grupos de interés crean y
sostengan su ventaja competitiva y, en consecuencia, se genere mas rentabilidad para la

empresa.

Optimizacion de la cadena de produccion

Robles (2017), la optimizacion de la cadena de produccion es un procedimiento
mediante la cual la empresa es capaz de analizar sus procesos empresariales con el fin de
conseguir eliminar posibles errores y posterior a ello hacer que estos sean mas eficientes
y eficaces gracias a la reduccion de tiempos. La configuracion de la cadena de suministros

comprende, entre otros, la ubicacion de las fabricas y de los centros de distribucion o
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almacenes, asi como la cantidad y capacidad de sus instalaciones, es una decision de tipo

estratégico y de largo plazo por lo que tiene un mayor impacto en el tiempo.

Conocimiento de los colaboradores acerca de la calidad

Chavez & Henriquez (2020), para medir el rendimiento laboral se cuantifica los logros
de los empleados. Este desempefio es situacional, varia de una persona a otra y depende
de otros factores como el interés del desempefio que estd enfocado en como los
colaboradores se desenvuelven en su puesto de trabajo, estd manifestado por las
competencias laborales que se logren alcanzar, las mismas que estdn integradas por
conocimientos, experiencia, habilidades, actitudes, motivaciones, entre otros; que son
elementos contribuyentes para el conocimiento y la mejora de la calidad para obtener

resultados positivos esperados en una empresa.

Certificacién de los procesos de calidad

Martinez & Et Al (2018). Es la adopcion de los estandares de calidad bajo la norma
ISO 9001, debido al impacto en las empresas alrededor del mundo, que exponen esta
creciente tendencia y permite medir la trascendencia y los beneficios empresariales
asociados a esta certificacion. Se resalta que algunos gerentes implementan los estandares
de ISO 9001 como respuesta ante una presion externa, la convierten en una herramienta
con un fin especifico, vinculado a los procesos de calidad de bienes y/o prestacion de

Servicios.
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1.6.9 Documentacién actualizada en catalogos de servicios

1.6.10

1.6.11

Mendizabal & Ayala (2017), es una propuesta orientada a solucionar los problemas
generados por la ausencia o mala gestion administrativa en los niveles de servicio en las
empresas, en la cual se ofrecen soluciones flexibles, basadas en las buenas practicas y en
la que se brinda una fuente de informacion de los servicios acordados y asegurando que

el catalogo esté disponible para consultas de los usuarios.

Proyectos de innovacion

Avendafio (2012), la gestion de los proyectos de innovacion es uno de los instrumentos
para el crecimiento de las empresas donde se resalta la posibilidad que tienen las Pyme
para gestionar la innovacion, que es una herramienta de desarrollo y crecimiento y que
genera ventajas econdmicas y sociales para una empresa con el uso de tecnologias y
nuevas aplicaciones del conocimientos. Es necesario que toda organizacion desarrolle una

cultura de la innovacion.

Estandarizacion de los procesos

Condor & Horna (2020). Consiste en mejorar el proceso, reducir costos, reducir el
porcentaje de productos defectuosos y aprovechar al maximo el tiempo de produccion.
Se refiere a la igualdad de procedimientos y actividades que se realizan en la ejecucion
de los procesos, lo que permite una forma de medir el desempefio y una forma de preservar

el conocimiento.
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1.6.12 Nivel de personal calificado

Salazar (2020), se puede considerar como “personas calificadas™ a aquel personal en
la cual se evidencian que cumplen con un alto nivel en los requerimientos fijados. Una
persona calificada debe estar entrenada y ser conocedora de la operacion de equipos, de
un método de trabajo especifico y estar entrenada para reconocer y evitar los peligros que

se puedan presentar con respecto a ese equipo o metodo de trabajo.

1.7. Formulacion del problema

1.7.1 Problema general

(Cuales son los factores que intervienen en la competitividad de una empresa del rubro

entretenimiento, en la ciudad de Lima, en el ano 2021?

1.7.2 Problemas especificos

a) ;La eficiencia es un factor que interviene en la competitividad de una empresa del
rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el ano 2021?

b) (La productividad es un factor que interviene en la competitividad de una empresa del
rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021?

¢) ¢La calidad es un factor que interviene en la competitividad de una empresa del rubro
entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 20217

d) ¢(La innovacion es un factor que interviene en la competitividad de una empresa del

rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021?
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1.8. Objetivos

1.8.1 Objetivo general

Describir los factores que intervienen en la competitividad en una empresa del rubro

entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021.

1.8.2 Objetivos especificos

a) Describir la eficiencia como un factor que interviene en la competitividad de una
empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021.

b) Describir la productividad como un factor que interviene en la competitividad de una
empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021.

¢) Describir la calidad como un factor que interviene en la competitividad de una empresa
del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el ano 2021.

d) Describir la innovacién como un factor que interviene en la competitividad de una

empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021.

Banquero Cahuana, Maria & Lomparte Alarcon, Carlos Alberto pag. 29



“FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA COMPETITIVIDAD
UNIVERSIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL NORTE DE LIMA, EN EL ANO 2021”

N

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Para la investigadora Guerrero (2015), la finalidad de la investigacion cientifica es la obtencion
de nuevos conocimientos y dar solucion a interrogantes que se ubican dentro de un contexto, por

lo tanto debe ser sistematica y controlada, para alcanzar confianza en los resultados.

2.1 Operacionalizacion de la variable

Segun los autores Hernandez, & Mendoza (2018), la operacionalizacion de la variable es
el paso de una variable tedrica a indicadores empiricos verificables y medibles e items o
equivalentes. Se establece en la definicion conceptual de la variable cuando se construye un
instrumento, el proceso mdas universal para hacerlo es transitar de la variable a sus

dimensiones, luego a los indicadores y finalmente a los items y sus categorias.

2.2 Tipo de investigacion

2.2.1 Enfoque cuantitativo

Segun los investigadores Herndndez & Mendoza (2018), el enfoque cuantitativo es
apropiado cuando se necesita estimar magnitudes o la ocurrencia de algiin fenémeno. Se
traza un problema, se realiza una revision de la literatura para construir un marco teorico,
se plantean los objetivos del estudio, se recolectan los datos utilizando procesos
estandarizados y respaldados por la comunidad cientifica. Para que un estudio sea
aceptado por otros investigadores se debe demostrar que se ha utilizado este

procedimiento.
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2.2.2 Nivel descriptivo

Para los autores Hernandez & Mendoza (2018), la investigacion descriptiva busca
definir propiedades y caracteristicas de conceptos y fenomenos dentro de un contexto
determinado. Trata de indagar y definir la variable caracterizandola dentro del
planteamiento referido. Recolectan datos y alcanzan informacion sobre diversos

conceptos del fenomeno a investigar.

2.2.3 Disefo transversal

Para los investigadores Hernandez & Mendoza (2018), el disefo transversal es aquel
tipo de estudio que busca recolectar datos en un solo momento tratando de analizar cual
es el nivel o modalidad de una variable en un momento dado; evaluar una situacion,
comunidad, evento, fenomeno o contexto en un punto del tiempo, asimismo pretende

determinar cual es la relacion de la variable.

2.3 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.3.1. Poblaciéon

Para el investigador Herndndez & Fernandez (2014), una poblacion es el conjunto de
todos los casos que coinciden con una serie de criterios que han sido previamente
establecidos. Por consiguiente, es la integridad del fenémeno a estudiar. Para fines de este

estudio la poblacion que ha sido considerada para esta investigacion esta conformada por
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un total de 55 colaboradores que laboran en una empresa de entretenimiento, en la ciudad

de Lima en el ano 2021,
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Tabla 1

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA COMPETITIVIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN
LA CIUDAD DE LIMA, EN EL ANO 20217

Matriz de Operacionalizacion de la variable

DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO ESCALA
Eficiencia e Nivel de 1,2,3,4,5,6
satisfaccion de
clientes
e Porcentajes de
consultas de
(Porter, M, 2015), la La competitividad clientes atendidas
competitividad de orienta la calidad y la e Porcentaje de
una nacion, empresa  innovacion que brinda quejas resueltas
u organizacion la empresa a través de de clientes
depende de la una cadena de valor Productividad e Flujo del 7,8,9, 10
capacidad de su con el fin de satisfacer abastecimiento
Competitividad  industria para innovar  las expectativas de los e Valor agregado
y mejorar; las clientes desde la e Optimizacion de
empresas obtienen pe‘rspect'iva de sus la cadena de
venta]as.sobre los dimensiones que produccion
mejores componen la Calidad e  Conocimientode 11,12,13,14,  Cuestionario Ordinal
competidores a nivel competitividad a las los colaboradores 15. 16
mundial debido a la cuales se les ha acerca de la ’
presion y el desafio asignado los calidad
por mejorar la indicadores e Certificacion de
calidad del producto correspondientes, los procesos de
0 servicio que elaborando un lidad
ofrecen. cuestionario que fue calica .
. e Documentacion
medido con una Escala .
de Likert acu’lahzada en
catalogos de
servicios
Innovacion e Proyectos de 17,18,19, 20
innovacion
e  Estandarizacion

de los procesos
Nivel de personal
calificado
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2.3.2. Muestra

Los autores Hernandez & Fernandez (2014), precisan que la muestra es un sub grupo
de la poblacion de estudio en la cual se realizara la recoleccion de datos, por lo tanto, es
necesario que esté¢ definida con la debida anticipacidén, para que sea una muestra
representativa de la poblacion. Es necesario determinar quiénes formaran parte de la
muestra en donde se realizara el estudio, que elementos la conforman, que grupos de
individuos la conforman, que ambiente o contexto situacional se encuentra inmerso
dentro de ellas dependiendo de cuan profunda y necesaria sea la descripcion que se quiere

llevar a cabo.

Muestra censal
Para Orea (2020), la muestra censal es aquella que se representa con el mismo valor
que el universo poblacional, posee caracteristicas numéricas menores y finitas, brinda

facil acceso a la evaluacion de cada unidad de analisis y su representatividad es absoluta.

Segun una definicion de Yauris (2017), la muestra censal, es aquella donde todas las
unidades de investigacion son consideradas como muestra. De esta forma se entiende que
la poblacion a estudiar se precise como censal por ser simultdneamente universo,
poblacion y muestra. La muestra es considerada censal ya que se selecciona el 100% de

la poblacion al considerar que la cifra es un nimero manejable de sujetos.
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Para la presente investigacion se ha determinado una muestra censal, que estd
conformada por el total de empleados que laboran una empresa de entretenimiento, en la

ciudad de Lima en el afio 2021 y que son un total de 55 empleados.

2.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.4.1 La Encuesta

Para los autores Hernandez & Fernandez (2014), es considerada una técnica de
recoleccion de datos a través de la interrogacion de los participantes que han sido
considerados en la investigacion con la intencion de alcanzar de forma ordenada
mediciones sobre los conceptos que derivan de una problematica de investigacion,

preliminarmente establecida.

Para el investigador Grasso (2006), la encuesta es un procedimiento que permite
explorar cuestiones que hacen a la subjetividad de los individuos considerados en la
muestra y al mismo tiempo obtener esa informacion de un niimero considerable de
personas. Permite explorar la opinion. La encuesta permite obtener datos de manera mas

sistematica que otros procedimientos.

Para el presente estudio se ha considerado como técnica de recoleccion de datos la
encuesta, este mecanismo permitird determinar los factores que intervienen en la
competitividad de una empresa de entretenimiento, en la ciudad de Lima, en el afio 2021,
empleando como instrumento de recoleccion y andlisis de datos el cuestionario de

competitividad que se ha delineado para esta investigacion.
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2.4.2 EIl Cuestionario

2.4.3

Para el investigador Baena (2014), el cuestionario es el instrumento fundamental de
las técnicas de interrogacion, con elementos que han sido tomados en cuenta para la
elaboraciéon de preguntas (items), considerando esencial su redaccion, orden y

distribucidn dentro del mismo cuestionario.

Escala de Likert

Para el autor Malhotra (2003), la escala de Likert es una escala de medicion que es
muy utilizada en investigaciones y que requiere que los individuos considerados en una
encuesta indiquen el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las series de
afirmaciones sobre el objeto de estudio, es decir, con cada uno de los enunciados que se
relacionan con la variable de estudio. Para esta escala, se consideran 5 categorias de

99, ¢ 99, ¢

afirmaciones, que son: “totalmente en desacuerdo”; “en desacuerdo”; “no sabe/no opina”;

99, ¢

“de acuerdo”; “totalmente de acuerdo”.

Para la presente investigacion, se eligio la técnica de la encuesta que lleva por titulo
“Cuestionario acerca de los factores que intervienen en la competitividad de una empresa
de entretenimiento, en la ciudad de Lima, en el afio 20217, Se recogié informacion selecta
proporcionada por los colaboradores. El instrumento aplicado es el cuestionario que conto
con 20 items que estan relacionados con las dimensiones de la variable competitividad y

que ha sido medido con una Escala de Likert.
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ENCUESTA ACERCA DE LA COMPETITIVIDAD

DIMENSION: EFICIENCIA

1) Se cuenta con colaboradores profesionales capacitados.

2) Se cuenta con un proceso de servicios estandarizado.

3) Existe integracion vertical entre el personal.

4) Se cuenta con una infraestructura logistica y administrativa adecuada.
5) El personal tiene autonomia para realizar su trabajo.

6) Se mantiene el control de la atencion al cliente con eficiencia.

DIMENSION: PRODUCTIVIDAD

7) Es posible ser eficiente en la productividad con la asignacion de labores que se
confieren.

8) Sus funciones estan en relacién con lo que se necesita para lograr el nivel 6ptimo de
productividad.

9) Llevar a cabo las labores bajo presion es importante para mejorar la productividad.

10) Con sus logros contribuye a mejorar la productividad de la empresa.

DIMENSION: CALIDAD

11) Lacalidad del servicio que ofrece la empresa se basa en los estandares del mercado.
12) Se cuenta con proveedores locales con certificacion ISO 9001.

13) Se siguen procesos de calidad en el trabajo.

14) Se realiza control de calidad de los servicios.

15) Se opta por el desarrollo sostenible.
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16. Se logra la atencion personalizada con el cliente.

DIMENSION: INNOVACION

17. Existen proyectos de innovacion para ofrecer los servicios de la empresa.
18. Se acepta la innovacion y el desarrollo tecnoldgico en la empresa.

19. La empresa brinda capacitacion para la innovacion.

20. Se fomenta la creatividad y la puesta en practica de nuevas estrategias

2.5 Procedimiento en el tratamiento y analisis de los datos

Se determind la problematica de la empresa del rubro de entretenimiento. Se definid la
variable, para esta investigacion que es la “competitividad”. Se procedio a la revision y

consulta de las fuentes bibliograficas y de investigacion relativos a la competitividad.

Previo a la aplicacion del instrumento, este fue sometido a una validacion de expertos en
el tema, de la Universidad Privada del Norte, quienes, desde el punto de vista técnico,
constructo y metodologico revisaron objetivamente el alcance de las interrogantes en el logro
de los objetivos a partir de la operacionalizacion de la variable y confirmaron la pertinencia
de los mismos; luego de revisiones y sugerencias que fueron tomadas en cuenta para mejorar

su estructuracion, por lo que posteriormente se procedio a su aplicacion.

Los resultados numéricos fueron obtenidos del cuestionario, se procedi6 a clasificar y
codificar la aplicacion del analisis cuantitativo, una vez acumulados los datos primarios. Los

resultados fueron sometidos a un analisis cuantitativo, ordenado, tabulado, mostrado en
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cuadros de frecuencia y porcentajes, y representado en graficos de barras. El andlisis de los
resultados de una encuesta se debe efectuar con toda la informacion numérica resultante de
la investigacion. Luego del procesamiento, los resultados deben mostrarse como un conjunto
de tablas y medidas, a las cuales se les han calculado su porcentaje y deben ser presentados
convenientemente. Por lo tanto, los resultados se procesaron de manera objetiva y de estos

se desgloso una interpretacion confiable y fehaciente de los hallazgos.

Se procedio a la fase aplicada de la investigacion, por lo que se disefid un cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos, el mismo que constd de 20 items que previamente
fueron sometidas a un proceso de validacion de expertos que ha sido mencionado lineas

arriba.

Los autores de la presente investigacion disefiaron un cuestionario de cardcter virtual
dentro de la plataforma google forms, se dirigieron a la gerencia de la empresa para solicitar
la autorizacidn respectiva y se procedio a reenviar el link de la encuesta a los participantes
por medio de sus smartphones, recolectando los datos que posteriormente se tabularon y

procesaron cuantitativamente en funcion al total de la muestra.

Se empled el programa SPSS version 25 de IBM para identificar la frecuencia y
porcentaje de los datos proporcionados y el programa Excel 2016. Los datos se expresaron
en tablas y figuras (graficos) de donde se desprendio la interpretacion de estos y que se

presentan en el capitulo de resultados.
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2.6 Validacion

Para los investigadores Galicia; Balderrama & Edel (2017), la validacion consiste en
realizar el anélisis de los items que conforman un instrumento y que depende de los objetivos
previamente establecidos que los investigadores han tomado en cuenta y que estan siendo
puestos a consideracion del criterio del juicio de expertos, asi como del método estadistico
que se proponga utilizar. Los expertos han sugerido algunas recomendaciones que han
servido para mejorar la redaccion y el contenido de los items que componen el instrumento,

y que han servido para alcanzar una mejor definicion del aspecto a medir.

En el presente estudio se ha utilizado el expediente de validacion que es un formato para
la revision del cuestionario y que esta conformado por la carta de presentacion, la matriz de
operacionalizacion de las variables, la matriz de consistencia, el ejemplar de instrumento
completo, el certificado de validez de contenido de los instrumentos y cuya valoracion estuvo

a cargo de tres expertos del area de investigacion de la Universidad Privada del Norte.

2.7 Confiabilidad

La confiabilidad de un cuestionario segin los autores Hernandez & Fernandez (2014),
esta determinada por la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas,
cuando se las examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios. Para el
investigador Tamayo (2004), la confiabilidad se logra cuando es aplicada una prueba
repetidamente a un mismo individuo o grupo, o si al mismo tiempo investigadores diferentes,

obtienen iguales o parecidos resultados, lo que indica que el instrumento es confiable. El
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valor alcanzado para el coeficiente permite expresar que, en la prueba piloto, el instrumento

alcanz6 una muy alta o elevada confiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

942 20

Fuente: Elaboracion propia

En el instrumento empleado se ha establecido una confiabilidad en 0,942 mediante la
prueba estadistica coeficiente de confiablidad alfa de Cronbach por lo que se le considera

aceptable el instrumento para el presente trabajo.

2.8 Aspectos éticos

A través de esta investigacion se divulga informacion que contribuye a la linea de
investigacion a la que se orienta, impidiendo el plagio y la copia ilicita de fuentes que han
sido mencionadas. Al tomarse informacion referente, se toma en cuenta la cita

correspondiente respetando las normas APA y sus pautas.

Para la indagacion de este estudio se tuvo consideracion y respeto por los colaboradores
que participaron en la resolucion del cuestionario. De igual forma con la intencion de realizar
la recoleccion de datos se pidid la autorizacion respectiva a los encargados de la empresa de
entretenimiento, quienes permitieron el recojo de la informacion. La aplicacion del
instrumento fue de modo andénimo, asi como también se mantuvo la confidencialidad, no

prestandose a evaluaciones particulares.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

En el presente capitulo, se presentan los resultados obtenidos después de haber aplicado el
cuestionario a los colaboradores de una empresa de entretenimiento, en la ciudad de Lima, en el

ano 2021

Objetivo general: Describir los factores que intervienen en la competitividad en una empresa

del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021.

Tabla 2
Resumen resultados de cuestionario acerca de la competitividad.
Variable Dimensiones Indicador Porcentaje
Competitividad Eficiencia Porcentaje de quejas resueltas de clientes. 82.80
Productividad = Optimizacion de la cadena de produccion 87.25
Calidad Conocimiento de los colaboradores acerca 91.85
Innovacion de la calidad. 90.00
Proyectos de innovacion.
TOTAL 72.19
01.85%
90%
87.25%
82.8%
Eficiencia Productividad Calidad Innovacion

Figura 1. Porcentaje de resultados por cada dimension.
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Interpretacion de los resultados: luego de evaluar la competitividad en sus 4 dimensiones se
ha evidenciado que: la dimensioén calidad, en su indicador: conocimiento de los colaboradores
acerca de la calidad, alcanzd la posicion mas alta con un 91.85%; la dimensién innovacion: en su
indicador proyectos de innovacidn, obtuvo una posicion alta, con un 90.00%; la dimension
productividad: en su indicador, optimizacion de la cadena de produccion, alcanzé un 87.25%, y

finalmente la dimension: eficiencia, en su indicador: porcentaje de quejas resueltas de clientes,

obtuvo un 82.80%.

DIMENSION: EFICIENCIA

Tabla 3
Se cuenta con colaboradores profesionales capacitados.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 2 3.6
En desacuerdo. 5 9.1
No sabe/No opina. 7 12.7
De acuerdo. 31 56.4
Totalmente de acuerdo. 10 18.2
Total 55 100

56.40%

18.20%
12.70%

9.10%
3.60% -
En

Totalmente en No sabe/No De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 2. Porcentaje de colaboradores profesionales capacitados
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Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 3.6% esta totalmente en desacuerdo
en considerar que se cuenta con colaboradores profesionales capacitados, el 9.1% manifiestan estar

en desacuerdo, el 12.7% no sabe/ no opina, el 56.4% esta de acuerdo y el 18.2% esta totalmente

de acuerdo.

Tabla 4

Se cuenta con un proceso de servicios estandarizado.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 6 10.9
No sabe/No opina. 8 14.5
De acuerdo. 29 52.7
Totalmente de acuerdo. 11 20.0
Total 55 100

52.70%

20.00%
14.50%

10.90%
’
E

Totalmente en No sabe/No De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 3. Porcentaje de proceso de servicios estandarizado

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta

totalmente en desacuerdo en considerar que se cuenta con un proceso de servicios estandarizado,
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el 10.9% manifiestan estar en desacuerdo, el 14.5% no sabe/ no opina, el 52.7% esta de acuerdo y

el 20.0% esta totalmente de acuerdo.

Tabla 5
Existe integracion vertical entre el personal.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 2 3.6
En desacuerdo. 6 10.9
No sabe/No opina. 16 29.1
De acuerdo. 18 32.7
Totalmente de acuerdo. 13 23.6
Total 55 100
32.70%
29.10%
23.60%
10.90%
3.60%
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 4. Porcentaje de integracion vertical entre el personal.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 3.6% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que existe una integracion vertical entre el personal, el 10.9%
manifiestan estar en desacuerdo, el 29.1% no sabe/ no opina, el 32.7% esta de acuerdo y el 23.6%

esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 6
Se cuenta con una infraestructura logistica y administrativa adecuada.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 2 3.6
En desacuerdo. 7 12.7
No sabe/No opina. 7 12.7
De acuerdo. 22 40.0
Totalmente de acuerdo. 17 30.9
Total 55 100

40.00%

30.90%

12.70% 12.70%
=3 ' '
En

Totalmente en No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 5. Porcentaje de percepcion de infraestructura logistica y
administrativa adecuada.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 3.6% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se cuenta con una infraestructura logistica y
administrativa adecuada, el 12.7% manifiestan estar en desacuerdo, el 12.7% no sabe/ no opina, el

40.0% esta de acuerdo y el 30.9% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 7
El personal tiene autonomia para realizar su trabajo.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 4 7.3
En desacuerdo. 3 5.5
No sabe/No opina. 8 14.5
De acuerdo. 28 50.9
Totalmente de acuerdo. 12 21.8
Total 55 100
50.90%
21.80%
14.50%
73 0; 5.50%
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 6. Porcentaje de autonomia del personal para realizar su
trabajo

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 7.3% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar el personal tiene autonomia para realizar su trabajo, el 5.5%
manifiestan estar en desacuerdo, el 14.5% no sabe/ no opina, el 50.9% esta de acuerdo y el 21.8%

esta totalmente de acuerdo.
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Tabla &
Se mantiene el control de la atencidn al cliente con eficiencia.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 4 7.3
En desacuerdo. 1 1.8
No sabe/No opina. 9 16.4
De acuerdo. 31 56.4
Totalmente de acuerdo. 10 18.2
Total 55 100
56.40%
16.40% 18.20%
7.30%
’ 1.80%
4
Totalmente en En No sabe/No Deacuerdo.  Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 7. Porcentaje de control de la atencion al cliente con
eficiencia.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 7.3% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se mantiene el control de la atencion al cliente con

eficiencia, el 1.8% manifiestan estar en desacuerdo, el 16.4% no sabe/ no opina, el 56.4% esta de

acuerdo y el 18.2% esta totalmente de acuerdo.
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DIMENSION: PRODUCTIVIDAD

Tabla 9
Es posible ser eficiente en la productividad con la asignacion de labores que se confieren.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 2 3.6
En desacuerdo. 3 5.5
No sabe/No opina. 8 14.5
De acuerdo. 28 50.9
Totalmente de acuerdo. 14 25.5
Total 55 100
50.90%
25.50%
14.50%
3.60% >-30%
y D
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 8. Porcentaje de eficiencia en la productividad con la
asignacion de labores conferidas.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 3.6% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que es posible ser eficiente en la productividad con la
asignacion de labores que se confieren, el 5.5% manifiestan estar en desacuerdo, el 14.5% no sabe/

no opina, el 50.9% esta de acuerdo y el 25.5% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 10

Sus funciones estan en relacion con lo que se necesita para lograr el nivel 6ptimo de
productividad.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 3 5.5
En desacuerdo. 4 7.3
No sabe/No opina. 4 7.3
De acuerdo. 30 54.5
Totalmente de acuerdo. 14 25.5
Total 55 100
54.50%
25.50%
5.50% 7.30% 7.30%
Totalmente en En No sabe/No Deacuerdo. Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 9. Porcentaje de funciones relacionadas con la necesidad de
lograr el nivel 6ptimo de productividad.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 5.5% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en aseverar que sus funciones estan en relacion con lo que se necesita
para lograr el nivel optimo de productividad, el 7.3% manifiestan estar en desacuerdo, el 7.3% no

sabe/ no opina, el 54.5% esta de acuerdo y el 25.5% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 11
Llevar a cabo las labores bajo presion es importante para mejorar la productividad.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 4 7.3
En desacuerdo. 12 21.8
No sabe/No opina. 3 5.5
De acuerdo. 23 41.8
Totalmente de acuerdo. 13 23.6
Total 55 100
41.80%
23.60%
21.80%
7.30% 5.50%
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 10. Porcentaje de eficiencia en la productividad con la
asignacion de labores conferidas.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 7.3% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en aseverar que llevar a cabo las labores bajo presion es importante para
mejorar la productividad, el 21.8% manifiestan estar en desacuerdo, el 5.5% no sabe/ no opina, el

41.8% esta de acuerdo y el 23.6% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 12
Con sus logros contribuye a mejorar la productividad de la empresa.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 3 5.5
No sabe/No opina. 6 10.9
De acuerdo. 24 43.6
Totalmente de acuerdo. 21 38.6
Total 55 100

43.60%
38.60%

10.90%

5.50%

1.80% -
4
En

Totalmente en No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 11. Porcentaje de logros que contribuyen a mejorar la
productividad de la empresa.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en aseverar que con sus logros contribuye a mejorar la productividad de
la empresa, el 5.5% manifiestan estar en desacuerdo, el 10.9% no sabe/ no opina, el 43.6% esta de

acuerdo y el 38.6% esta totalmente de acuerdo.
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DIMENSION: CALIDAD

Tabla 13
La calidad del servicio que ofrece la empresa se basa en los estandares del mercado.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 2 3.6
No sabe/No opina. 8 14.5
De acuerdo. 28 50.9
Totalmente de acuerdo. 16 29.1
Total 55 100
50.90%
29.10%
14.50%
1.80% 3.60%
y AP
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 12. Porcentaje de calidad del servicio que ofrece la empresa
basada en estandares del mercado.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en aseverar que la calidad del servicio que ofrece la empresa se basa en
los estandares del mercado, el 3.6% manifiestan estar en desacuerdo, el 14.5% no sabe/ no opina,

el 50.9% esta de acuerdo y el 29.1% esté totalmente de acuerdo.
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Tabla 14
Se cuenta con proveedores locales con certificacion 1SO 9001.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 2 3.6
No sabe/No opina. 19 34.5
De acuerdo. 22 40
Totalmente de acuerdo. 11 20
Total 55 100
40.00%
34.50%
20.00%
1.80% J o0
N
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 13. Porcentaje de proveedores locales con certificacion ISO
9001.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se cuenta con proveedores locales con certificacion ISO
9001, el 3.6% manifiestan estar en desacuerdo, el 34.5% no sabe/ no opina, el 40.0% esta de

acuerdo y el 20.0% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 15
Se siguen procesos de calidad en el trabajo.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 2 3.6
No sabe/No opina. 9 16.4
De acuerdo. 30 54.5
Totalmente de acuerdo. 13 23.6
Total 55 100
54.50%
23.60%
16.40%
1.80% 3.60%
v
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 14. Porcentaje de procesos de calidad en el trabajo.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se siguen los procesos de calidad en el trabajo, el 3.6%

manifiestan estar en desacuerdo, el 16.4% no sabe/ no opina, el 54.5% estd de acuerdo y el 23.6%

esta totalmente de acuerdo.
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Se realiza control de calidad de los servicios.

“FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA COMPETITIVIDAD
DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN LA CIUDAD
DE LIMA, EN EL ANO 2021”

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 2 3.6
En desacuerdo. 3 5.5
No sabe/No opina. 6 10.9
De acuerdo. 28 50.9
Totalmente de acuerdo. 16 29.1
Total 55 100
50.90%
20.10%
10.90%
3.60% 5.50% -
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 15. Porcentaje de control de calidad de los servicios.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 3.6% de los colaboradores esta

totalmente en desacuerdo en afirmar que se realiza un control de calidad de los servicios, el 5.5%

manifiestan estar en desacuerdo, el 10.9% no sabe/ no opina, el 50.9% esta de acuerdo y el 29.1%

esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 17
Se opta por el desarrollo sostenible.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 4 7.3
No sabe/No opina. 7 12.7
De acuerdo. 26 47.3
Totalmente de acuerdo. 17 30.9
Total 55 100

47.30%

30.90%

12.70%

7.30%
1.50% -
En

Totalmente en No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 16. Porcentaje de eleccion por el desarrollo sostenible.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se realiza un control de calidad de los servicios, el 7.3%
manifiestan estar en desacuerdo, el 12.7% no sabe/ no opina, el 47.3% esta de acuerdo y el 30.9%

esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 18
Se logra la atencion personalizada con el cliente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 1 1.8
No sabe/No opina. 5 9.1
De acuerdo. 32 58.2
Totalmente de acuerdo. 16 29.1
Total 55 100
58.20%
29.10%
9.10%
1.80% 1.80%
vy A
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo.  desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 17. Porcentaje de logro en la atencion personalizada con el
cliente.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se logra la atencion personalizada con el cliente. el 1.8%
manifiestan estar en desacuerdo, el 9.1% no sabe/ no opina, el 58.2% estd de acuerdo y el 29.1%

esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 19
Existen proyectos de innovacion para ofrecer los servicios de la empresa.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo. 2 3.6
En desacuerdo. 3 55
No sabe/No opina. 10 18.2
De acuerdo. 22 40
Totalmente de acuerdo. 18 32.7
Total 55 100

3.60% 5.50%
B o

) D

Totalmente en
desacuerdo. desacuerdo.

40.00%

18.20%

No sabe/No De acuerdo.
opina.

32.70%

Totalmente de
acuerdo.

Figura 18. Porcentaje de aceptacion de proyectos de innovacion

para ofrecer los servicios de la empresa.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 3.6% de los colaboradores esta

totalmente en desacuerdo en afirmar que existen proyectos de innovacion para ofrecer los servicios

de la empresa, el 5.5% manifiestan estar en desacuerdo, el 18.2% no sabe/ no opina, el 40.0% esta

de acuerdo y el 32.7% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 20
Se acepta la innovacion y el desarrollo tecnoldgico en la empresa.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 0 0
No sabe/No opina. 9 16.4
De acuerdo. 30 54.5
Totalmente de acuerdo. 15 27.3
Total 55 100
54.50%
27.30%
16.40%
1.80% 0%
v A
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo.  Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 19. Porcentaje de aceptacion de la innovacion y el desarrollo
tecnoldgico en la empresa.

Interpretacion: Los resultados obtenidos evidencian que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se acepta la innovacién y el desarrollo tecnoldgico en la
empresa, el 16.4% no sabe/ no opina, el 54.5% esta de acuerdo y el 27.3% esta totalmente de

acuerdo.
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Tabla 21
La empresa brinda capacitacién para la innovacion.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 4 7.3
No sabe/No opina. 10 18.2
De acuerdo. 24 43.6
Totalmente de acuerdo. 16 290.1
Total 55 100

43.60%

29.10%

18.20%
7.30%
1.50% -
En

Totalmente en No sabe/No Deacuerdo. Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 20. Porcentaje de capacitacion brindada por la empresa para
la innovacion.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en aseverar que la empresa brinda capacitacion para la innovacion, el
7.3% manifiestan estar en desacuerdo, el 18.2% no sabe/ no opina, el 43.6% esta de acuerdo y el

29.1% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 22
Se fomenta la creatividad y la puesta en préactica de nuevas estrategias.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo. 1 1.8
En desacuerdo. 6 10.9
No sabe/No opina. 5 9.1
De acuerdo. 26 473
Totalmente de acuerdo. 17 309
Total 55 100
47.30%
30.90%
10.90%
9.10%
4
Totalmente en En No sabe/No De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo. desacuerdo. opina. acuerdo.

Figura 21. Porcentaje de fomento de la creatividad y la puesta en
practica de nuevas estrategias.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que un 1.8% de los colaboradores esta
totalmente en desacuerdo en afirmar que se fomenta la creatividad y la puesta en practica de nuevas
estrategias, el 10.9% manifiestan estar en desacuerdo, el 9.1% no sabe/ no opina, el 47.3% esta de

acuerdo y el 30.9% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 23
Resumen de resultados.

DEL NORTE

DE LIMA, EN EL ANO 2021~

Dimension
eficiencia

Dimension
productividad

Dimension calidad

Dimension
innovacion

Los resultados
obtenidos de la
encuesta en la
dimension
eficiencia, en su
indicador
porcentaje de
quejas resueltas de
clientes se
evidencia una
posicion alta dentro
de una tendencia
favorable, con un
promedio del
82.80%, seglin se
observa en la Tabla
N.° 8 (p. 47).

Los resultados
obtenidos de la encuesta
en la dimension
productividad, en su
indicador optimizacion
de la cadena de
produccion disefiado
para la presente
investigacion, se
evidencia una postura
muy alta, con un
promedio del 87.25%,
segun se desprende del
analisis de la Tabla N.°

12 (pag. 51),

Los resultados
obtenidos de la
encuesta en la
dimension calidad, en
su indicador:
conocimiento de los
colaboradores acerca
de la calidad,
disefiado para la
presente
investigacion, se
evidencia un
porcentaje de
aceptacion, con un
promedio del
91.85%, segin se
desprende del
analisis de la Tabla
N.° 18 (pag. 57).

Los resultados
obtenidos de la
encuesta en la
dimension
innovacion, en su
indicador proyectos
de innovacion,
obtuvo una posicion
alta disefiado para la
presente
investigacion, se
observa una
tendencia favorable,
con un promedio del
90.00%, seglin se
desprende del
analisis de la Tabla
N.°20 (p. 59).
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

El objetivo general de la presente investigacion fue: Describir los factores que
intervienen en la competitividad en una empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de
Lima, en el afio 2021. Los resultados obtenidos han sido avalados y reforzados con la
entrevista realizada al Administrador de la empresa del rubro entretenimiento, la misma que

forma parte de los anexos en la presente investigacion.

En lo relacionado a la dimensidn eficiencia, en los resultados obtenidos en la presente
investigacion, para realizar el control de atencion al cliente, la empresa dispone de la
informacion adecuada acerca de los procedimientos que lleva a cabo para garantizar una
mejor atencion, por lo que se busco determinar las necesidades del cliente y de esta forma
tratar de brindar una atencidn exhaustiva, con respuestas inmediatas, soluciones al instante,
y resultados optimos a las solicitudes de los clientes, dentro de los tiempos de respuesta
convenientes con la solucion de los problemas de los usuarios, es asi que en la tabla 8 (p.
47), se encontrd que el 56.4% de los colaboradores revelaron estar de acuerdo y un 18.2%
afirmaron que se mantiene el control de la atencion al cliente con eficiencia. La eficiencia se
ve reforzada con el adiestramiento en los procedimientos de atencion al cliente que brinda la
empresa a sus colaboradores, como es el manejo de la entrega de los premios, solucion a
reclamos por defectos en los mddulos de entretenimiento, atencion personalizada por parte
de los representantes para la orientacion del servicio en mddulo, entre otros, lo que le permite

a la compaifiia mejorar las competencias e incentivar habitos de trabajo, situacion que se ve
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reflejada en la calidad del servicio prestado. En la comparacion de los resultados con los
antecedentes de la presente investigacion, se hallaron coincidencias con el estudio de
Mendizabal (2018), observo en sus resultados que, de los encuestados el 46.15 % declaran
que “a veces” el nivel de capacitacion laboral afecta la competitividad de la empresa
“Proyectos e Inversiones M.C.” ; el 38.46 % afirman que “siempre” el nivel de capacitacion
laboral afecta la competitividad de la empresa; y el 15.39 % declaran que “nunca” el nivel
de capacitacion laboral afecta la competitividad de la misma. Todos estos resultados
mencionados lineas arriba generan un respaldo con lo expresado por los autores Jones &
George (2019), quienes mencionan que la eficiencia es la unificacion de habilidades y
técnicas novedosas para reducir los recursos que se utilizardn para producir la misma
cantidad de bienes y servicios, para ello se vale de la capacitacion multidisciplinaria que
brinda una amplia variedad de destrezas que se necesitan para realizar multiples actividades,
entre ellas la resolucion de reclamos y quejas por parte de los clientes, para este propdsito,
la eficiencia es utilizada por los gerentes para estimular el desempefio de algunos
comportamientos funcionales de los colaboradores; de igual forma para Huaita (2018), el
porcentaje de consultas resueltas en los clientes, es un indicador que busca identificar la
naturaleza de las quejas con el fin de revisar y corroborar su veracidad, identificar y descubrir
las causas que originaron el reclamo para activar un plan de accién que busque darles

solucion dentro de las estrategias establecidas.

En lo referente a la dimension productividad, en los resultados obtenido en la presente
investigacion, se tratd en este punto de abordar el estudio desde la perspectiva del desempeino

del recurso humano y como este se ha enfocado en alcanzar con sus logros y el cumplimiento
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de metas, los objetivos propuestos en la productividad de la empresa, porque es necesario
destacar el recurso humano, ya que son los colaboradores quienes desarrollan los procesos y
juegan un papel importante en todas las operaciones y actividades que ejecuta la empresa
para alcanzar los objetivos propuestos, es asi que cada mddulo tiene objetivos determinados,
tomando en cuenta el historial de ventas para el cumplimiento de las metas trazadas
asistiendo al colaborador, motivandolo con incentivos, es asi como en la tabla 12 (p. 51), se
encontro que el 43.6% de los colaboradores revelaron estar de acuerdo y un 38.2% afirmaron
estar totalmente de acuerdo en aseverar que con el logro de los propios colaboradores
contribuyen a mejorar los indicadores de productividad de la empresa. La empresa considerd
necesario que los colaboradores conozcan los objetivos de la empresa, de esta forma los
colaboradores tienen conocimiento acerca del desarrollo de cada uno de los procesos
internos, lo que les permite hacer los ajustes pertinentes de acuerdo con los resultados
obtenidos, desarrollan los procesos y juegan un papel preponderante en todas las operaciones
y actividades que ejecuta la empresa con miras a alcanzar los objetivos propuestos. En la
comparacion de los resultados con los antecedentes de la presente investigacion, se hallaron
coincidencias con el estudio de Carrasco (2020), quien en un estudio para determinar la
competitividad en Botica Cadenas Farma, descubrié que, de los resultados obtenidos de un
total de 28 colaboradores encuestados, el 53.6% manifiestan estar de acuerdo y un 42.9%
afirman que con sus logros en el desempefio de sus labores aportan a mejorar la
productividad de la empresa. Todos estos resultados que han sido expuestos originan un
respaldo con lo expresado por los autores Jaimes; Luzardo & Rojas (2018), quienes senalan
que la productividad es el resultado del acoplamiento que surge entre la tecnologia, la

organizacion y el talento humano, concertando en forma optima y equilibrada los recursos
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para lograr los objetivos, orientando en forma 6ptima y equilibrada los recursos para lograr
los objetivos. Las empresas apuestan por mejorar la productividad en las organizaciones, de
igual forma, Robles (2017), manifiesta que el andlisis del proceso empresarial permite

descartar posibles errores haciendo que el procedimiento sea mas eficaz.

En lo concerniente a la dimensién calidad, en los resultados obtenidos en la presente
investigacion, para brindar una atencion personalizada al cliente, tratando de destacar las
caracteristicas del servicio que se ofrece, por lo que se requiere que los colaboradores pongan
en practica habilidades relacionadas con su labor, como es el conocimiento de los servicios
que ofrece la empresa, los procedimientos y el manejo de la infraestructura que se encuentra
a disposicion, de esta manera se explica de manera personalizada y convincente al cliente
como funciona la experiencia de los médulos de entretenimiento, los premios existentes,
entrega de los mismos de manera inmediata, el cambio de billetes por monedas, de tal forma
que brindar un servicio personalizado, es la comprension de las necesidades de los clientes
desde su perspectiva, de esta forma, la atencion que se brinda se adapta a los deseos de los
usuarios, es asi que en la tabla 18 (p. 57), se encontrd que el 58.2% de los colaboradores
revelaron estar de acuerdo y un 29.1% afirmaron que se logra la atencion personalizada con
el cliente. El conocimiento de los colaboradores acerca de la calidad es parte de una
estrategia de la empresa que busca involucrar a los empleados acerca de las ventajas de los
sistemas de gestion de calidad a través de la capacitacion, formacion y sensibilizacion. En el
cotejo de los resultados con los antecedentes de la presente investigacion, se hallaron
concurrencias con el estudio de Mendizabal (2018), quien encontré que de los encuestados

pertenecientes a la industria de la construccion de la ciudad de Lima, el 61.54% expresan
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que “siempre” la satisfaccion con el servicio impacta en su capacidad de competir y el
34.62% afirman que “a veces”. Estos resultados que han sido expuestos originan un respaldo
con lo expresado por Porter (2015), quien mencion6 que la calidad es un atributo propio que
las empresas tratan de fomentar de la mano con la excelencia de su actividad operacional,
utilizdndolo como ventaja competitiva para diferenciarse de la competencia. Los clientes
aprecian a la calidad como una caracteristica especial y es tomada altamente en cuenta al
momento de realizar una compra y lo expresado por Chavez & Henriquez (2020), quienes
sefialaron que para medir el rendimiento laboral se pondera los logros de los empleados. Este
desempefio depende de las competencias laborales que poseen los colaboradores y que estan
conformadas por conocimientos, experiencias, habilidades, actitudes, motivaciones, entre

otros; que son elementos contribuyentes para el conocimiento y la mejora de la calidad.

En lo referente a la dimension innovacion, en los resultados obtenidos en la presente
investigacion, para la empresa del rubro entretenimiento, es evidente que con la innovacion
y el desarrollo tecnoldgico se obtiene una ventaja competitiva permitiendo obtener un mayor
rendimiento por lo que se considera ineludible participar en los procesos de innovacion y
también mejorar los existentes para continuar en el mercado, siendo este el motivo por el
que la empresa busca la manera de innovar implementado la oferta de 3 juegos por 5 soles
con el app YAPE, tomando en cuenta que el juego cuesta 2 soles. La capacidad de gestionar
el cambio tecnologico y aplicarlo a la actividad empresarial marca un paso esencial, es asi,
que en la tabla 20 (p. 59), se encontr6 que el 54.5% de los colaboradores revelaron estar de
acuerdo y un 27.3% afirmaron que se acepta la innovacion y el desarrollo tecnologico en la

empresa. La empresa realiza numerosos cambios en sus métodos de trabajo, tanto en el uso
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de los factores de la produccion como en los servicios que ofrece para mejorar su
productividad y su rendimiento comercial. Los proyectos de innovacion son tomados como
una inversion por parte de la empresa y traen consigo numerosos beneficios. En la
confrontacion de los resultados con los antecedentes de la presente investigacion, se hallaron
discrepancias, con el estudio de Lugmana (2019), quien a través de la investigacion de campo
encontrd con respecto a la interrogante que, si su negocio brinda un servicio innovador en
comparacion con sus competidores, el 63% da conocer que no, sin embargo, el 37%
menciono que si, de esta manera se define que muchas microempresas no implementan
herramientas de gestion para poder mejorar su posicionamiento dentro de un mercado
altamente competitivo con relacion a la industria grafica. Todos estos resultados que han
sido expuestos lineas arriba ocasionan un antagonismo con lo expresado por Porter (2015),
quien menciona que la innovacion es la accion que es capaz de transformar la ordenacion de
una industria y a su estructura en lo que concierne a los métodos de produccion. El proceso
requiere mayor o menor cantidad de capital, aumenta o disminuye las economias de escala,
se acrecienta la integracion vertical, se consigue la acopio de experiencia, redundando en la
organizacion de toda empresa, de igual forma, para Avendafio (2012), la gestion de los
proyectos de innovacion es una de las estrategias necesarias para el crecimiento de las
empresas donde se resalta la posibilidad que tienen las empresas para gestionar la innovacion
como una herramienta de desarrollo que crea ventajas econdmicas y sociales con el uso de

tecnologias y nuevas aplicaciones del conocimiento.
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4.2. Implicancias

4.2.1. Préactica

Esta investigacion y los resultados a los cuales ha llegado beneficia principalmente a
la empresa del rubro de entretenimiento y a todas las empresas del rubro que estén
buscando implementar estrategias de competitividad para la mejora de la calidad de
servicio con respecto a la satisfaccion de los clientes. El conocimiento acerca de la
implementacion de estrategias de competitividad mejorara las condiciones del entorno
empresarial, ya que permite promover la expansion de la empresa y ofrecer mayor valor

a sus clientes.

4.2.2. Teorica

La presente investigacion aporta informacion sobre la competitividad, en la biisqueda
de la mejora de la calidad de servicio para asi lograr una satisfaccion en el cliente.
Asimismo, la presente investigacion constituye un referente para futuras investigaciones,
ya que aporta conocimiento teorico sobre las dimensiones: eficiencia, productividad,

calidad e innovacion.

4.2.3. Metodologica

Se establecid una metodologia para la realizacion y cumplimiento de los objetivos la
cual se respetd en todo momento. Las caracteristicas de la investigacion fueron de disefio
no experimental, de corte transversal, de alcance descriptivo y con un enfoque

cuantitativo. Los datos utilizados en la presente investigacion fueron recopilados
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mediante el uso de instrumentos de medicion. De igual forma, el instrumento fue evaluado
por expertos en la materia, con el propdsito de que éstos permitieran obtener los resultados
mas precisos posibles. El instrumento empleado en este estudio puede ser empleado por

otras investigaciones del mismo tema.

4.3. Limitaciones

Las limitaciones que se encontraron en la presente investigacion estan relacionadas
con el tema coyuntural que se viene suscitando a nivel mundial, la pandemia del COVID
19, principalmente porque todo el proceso de culminacion del estudio, las reuniones de
trabajo entre los autores se realizaron a través de las plataformas digitales. Se presentd
una demora para la realizacion de la encuesta y obtencion de los resultados, ya que no fue
presencial sino virtual, la muestra elegida tardé mas del tiempo programado para cotejar
los resultados. Se presentaron dificultades con respecto al entorno laboral, actualmente
en muchas organizaciones se sigue laborando desde casa lo que prolonga la jornada
profesional, en el caso de los de los autores de la presente investigacion supieron disponer
sabiamente de su tiempo. Resultdé complejo encontrar antecedentes internacionales, ya
que la mayoria se centran en la competitividad y se encuentran vinculadas con otras
variables por lo que se hicieron consultas permanentes con la asesora. La inexperiencia
en el manejo del programa IBM SPSS Statictics resulté un desafio para los autores
quienes por medio de tutoriales pudieron adquirir conocimiento en el manejo de esta

herramienta tecnologica.
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4.4. Conclusiones

PRIMERA: De acuerdo con el objetivo general: Describir los factores que
intervienen en la competitividad en una empresa del rubro entretenimiento en la
ciudad de Lima, en el afio 2021, en la presente investigacion se ha encontrado que la
dimension calidad, en su indicador: conocimiento de los colaboradores acerca de la calidad,
consiguid la posicién mas alta con una valoracion del 91.85%; seguida de la dimension
innovacion: en su indicador proyectos de innovacion, obtuvo una posicion alta, con una
valoracion del 90.00%; a continuacion la dimension productividad: en su indicador,
optimizacién de la cadena de produccion, alcanzd una valoracion del 87.25%, y finalmente
la dimension: eficiencia, en su indicador: porcentaje de quejas resueltas de clientes, alcanzo

una valoracion del 82.80%.

SEGUNDA: Describir la eficiencia como un factor que interviene en la
competitividad de una empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el
afno 2021, en donde se encontré que un alto numero de colaboradores estan de acuerdo en
afirmar que se mantiene el control de la atencion al cliente con eficiencia evidencidndose
una posicion alta dentro de una tendencia favorable, con un acumulado del 82.8%, seglin se
desprende del analisis de la Tabla N.° 8 (pag. 47), lo que confirma que la eficiencia en la
empresa del rubro entretenimiento, en la ciudad de Lima, se fortalece con la capacitacion en
normas en atencion al cliente que ofrece la empresa a sus colaboradores permitiéndoles

mejorar sus competencias.
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TERCERA: Describir la productividad como un factor que interviene en la
competitividad de una empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el
afio 2021, en donde se encontré que un alto numero de colaboradores estan de acuerdo en
afirmar que con sus logros contribuyen a mejorar la productividad de la empresa,
demostrando una posicion alta dentro de una tendencia favorable, con un acumulado del
87.25%, segun se desprende del analisis de la Tabla N.° 12 (pag. 51). Los colaboradores
tienen conocimiento acerca del desarrollo de cada uno de los procesos internos que se
desarrollan en la empresa del rubro entretenimiento, en la ciudad de Lima lo que les permite

hacer las modificaciones necesarias de acuerdo con los resultados obtenidos.

CUARTA: Describir la calidad como un factor que interviene en la competitividad
de una empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el afio 2021, en
donde se encontr6 que un alto nimero de colaboradores estan de acuerdo en afirmar que se
logra la atencion personalizada con el cliente, exponiendo una posicion alta dentro de una
tendencia favorable, con un acumulado del 91. 85%, segun se desprende del andlisis de la
Tabla N.° 18 (pag. 57). La empresa del rubro entretenimiento, en la ciudad de Lima trata de
hacer de conocimiento a los colaboradores acerca de las ventajas de los sistemas de gestion
de calidad que buscan implementar por medio de la capacitacion, la formaciéon y la

sensibilizacion.

QUINTA: Describir la innovacion como un factor que interviene en la
competitividad de una empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de Lima, en el

ano 2021, en donde se encontrd que un alto nimero de colaboradores estan de acuerdo en
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afirmar que se acepta la innovacion y el desarrollo tecnoldgico de la empresa, exhibiendo
una posicion alta dentro de una tendencia favorable, con un acumulado del 90.00%, segun
se desprende del analisis de la Tabla N.° 20 (pag. 59), Los colaboradores tienen conocimiento
acerca de la elaboracion de los proyectos de innovacion que la empresa del rubro
entretenimiento, en la ciudad de Lima busca implementar en sus procesos, respaldando en
todo momento su ejecucion, porque se comprende que estos proyectos ayudaran a mejorar
la productividad y el rendimiento comercial. Los proyectos de innovacion son considerados

una inversion a largo plazo ya que traen consigo numerosos beneficios.

Recomendaciones

PRIMERA. — En relacion con el objetivo general de la investigacion se propone generar
un plan general de fortalecimiento de la competitividad en una empresa del rubro
entretenimiento, en la ciudad de Lima como eje que permita impulsar la productividad de la

empresa y asegure su desarrollo sostenible.

SEGUNDA. — En relacién con la dimension eficiencia, se recomienda que la empresa del
rubro entretenimiento, en la ciudad de Lima establezca una estructura dinamica basada en la
gestion en el conocimiento de nuevas opciones de desarrollo y en la cooperacion entre sus

colaboradores

TERCERA. — Enrelacion con la dimension productividad, se recomienda que la empresa
del rubro entretenimiento, en la ciudad de Lima establezca una revision periodica de sus

procesos de produccion que le soporte a la toma de decisiones que se den al respecto.
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CUARTA. — En relacion con la dimension calidad se recomienda que la empresa del
rubro entretenimiento, en la ciudad de Lima profundice en sus sistemas de gestion de la
calidad, para cumplir ampliamente con los requerimientos como elemento indispensable

para incrementar la productividad y consecuentemente la aceptacion por parte del cliente.

QUINTA. — En relacién con la dimension innovacion se sugiere que la empresa del rubro
entretenimiento, en la ciudad de Lima precise parametros que permitan tomar en cuenta
proyectos de innovacion de acuerdo con su capacidad econémica, que aseguren la mejora,

solucion, simplificacion o adaptacion de los procesos con los que ya se cuenta.
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Anexo N° 01

Tabla 24
Matriz de Consistencia

“FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA COMPETITIVIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN

LA CIUDAD DE LIMA, EN EL ANO 20217

ANEXOS

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
General: General: Eficiencia Nivel de satisfaccion ~ Tipo de investigacion
de clientes
(Cuales son los factores que Describir los factores Porcentajes de Es una investigacion
intervienen en la que intervienen en la consultas de clientes  cuantitativa, descriptiva.
competitividad de una empresa ~ competitividad en una atendidas
del rubro entretenimiento, en la empresa del rubro
ciudad de Lima, en el afio entretenimiento en la
2021? ciudad de Lima, en el
afio 2021.
Productividad Porcentaje de quejas
resueltas de clientes
Especificos: Especificos: Disefio de investigacion
(La eficiencia es un factor que Describir la eficiencia Calidad Flujo del Es de caracter no
interviene en la competitividad como un factor que abastecimiento experimental, con corte
de una empresa del rubro interviene en la transversal.
entretenimiento en la ciudad de  competitividad de una
Lima, en el afio 2021? empresa del rubro
entretenimiento en la
ciudad de Lima, en el
afio 2021.
Valora agregado
(La productividad es un factor Describir la Innovacion Optimizacion de la Poblacién

que interviene en la
competitividad de una empresa
del rubro entretenimiento en la
ciudad de Lima, en el afio
20217

productividad como un

factor que interviene en
la competitividad de

una empresa del rubro
entretenimiento en la

cadena de produccion
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(La calidad es un factor que
interviene en la competitividad
de una empresa del rubro
entretenimiento en la ciudad de
Lima, en el afio 2021?

(La innovacion es un factor que
interviene en la competitividad
de una empresa del rubro
entretenimiento en la ciudad de
Lima, en el afio 2021?

ciudad de Lima, en el
ano 2021.

Describir la calidad
como un factor que
interviene en la
competitividad de una
empresa del rubro
entretenimiento en la
ciudad de Lima, en el
afio 2021.

Describir la innovacién

como un factor que
interviene en la
competitividad de una
empresa del rubro
entretenimiento en la
ciudad de Lima, en el
afno 2021.

Conocimiento de los
colaboradores acerca
de la calidad
Certificacion de los
procesos de calidad

Documentacion
actualizada en
catalogos de
servicios
Proyectos de
innovacion

Estandarizacion de
los procesos

Conformada por un total de 55
colaboradores

Muestra

Es censal y esta conformada
por los 55 colaboradores que
laboran en una empresa del
rubro entretenimiento.

Competitividad Técnica
Nivel de personal Encuesta
calificado
Instrumento
Cuestionario
Nota: Competitividad en una empresa del rubro entretenimiento en la ciudad de lima, en el afio 2021.
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Anexo N.° 2: Cuestionario acerca de la Competitividad

[ERN
N
w

N.° ITEMS

Total
desacuerdo
En
desacuerdo
No sabe, No
opina
De Acuerdo | &
Total
Acuerdo

DIMENSION: EFICIENCIA

Se cuenta con colaboradores profesionales capacitados.

Se cuenta con un proceso de servicios estandarizado.

Existe Integracion vertical entre el personal.

Se cuenta con una infraestructura logistica y administrativa
adecuada.

El personal tiene autonomia para realizar su trabajo.

Se mantiene el control de la atencidn al cliente con eficiencia.

DIMENSION: PRODUCTIVIDAD.

Es posible ser eficiente en la productividad con la asignacion
de labores que se confieren.

Sus funciones estan en relacion con lo que se necesita para
lograr el nivel dptimo de productividad.

Llevar a cabo las labores bajo presion es importante para
mejorar la productividad.

Con sus logros contribuye a mejorar la productividad de la
empresa.

DIMENSION: CALIDAD

La calidad del servicio que ofrece la empresa se basa en los
estandares del mercado.

Se cuenta con proveedores locales con certificacion ISO
9001.

13 | Se siguen procesos de calidad en el trabajo.

14 | Se realiza control de calidad de los servicios.

15 | Se opta por el desarrollo sostenible.

16 | Se logra la atencion personalizada con el cliente.

DIMENSION: INNOVACION

Existen proyectos de innovacion para ofrecer los servicios de
la empresa.

Se acepta la innovacion y el desarrollo tecnologico en la
empresa.

19 | La empresa brinda capacitacion para la innovacion.

20 Se fomgnta la creatividad y la puesta en practica de nuevas
estrateglas

AN B~ (W~

10

11

12

17

18
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A
CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N

Yo, MARCELO MIGUEL ABUSADA FRANCO, ldentificado con DNI 10802550, en mi calidad de
GERENTE GENERAL del drea de GERENCIA de la empresalinstitucion INVERSIONES AREGAB
SAC con R.U.C N° 20600432061, ubicada en la ciudad de LIMA.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior (a) MARIA BANQUERO CAHUANA, identificado con DNI N° 43989136, egresado de la (X)
Carrera profesional [} ( ) Programa de Postgrado de
........................................................................................................................ para que utilice la
siguiente informacion de la empresa:

La empresa proporcioné informacién acerca de algunos cargos y funciones de los colaboradores.

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Trabajo de Investigacién, (X) Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o (X) Titulo Profesional.

Recuerda que para el tramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa:

» Vigencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).

e ROF / MOF / Resolucion de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante esta
facultado para autorizar el uso de la informacion de la organizacion. (para el caso de empresas
publicas)

» Copia del DNI del Representante Legal o Representante del drea para validar su firma en el
formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién seleccionada.
(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa. INV,
ERSIONES ARE AR S.AC.

DNI:c1°0!02550 UEI

Firma y sello Sel %reseﬁgn'ﬁ; Legal o

Representante del area
DNI:

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird foda la responsabilidad ante posibleés acciones
legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

i ~ (Firma)
DNI: 43989136

Firma del Egresado

CODIGO DE DOCUMENTO | COR-F-REC-VAC-05.04 e | 5 | )
s e T - NUMER 07 | Piginaldel
FECHA DE VIGENCIA 21/03/2020 TENOMRONRGION| o7 ElemAC  Pégna lde
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: l WILLIAM MARIO ARANDA ARRESE ]
TITULO Y GRADO

PhD( ) Doctor( X )  Magister ( ) Licenciado ( ) Otros (Especifique)...
UNIVERSIDAD QUE LABORA: I Universidad Privada del Norte I
THRE | 15 de febrero de 2022 —I

TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA
COMPETITIVIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN LA CIUDAD DE LIMA,
EN EL ANO 20217

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “X” en las columnas del SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items
indicar sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

N2 PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
SI | NO

1 | ¢Eltitulo de la investigacién ticne relacion con el instrumento de X
recoleccién de datos?

2 | ¢(Las variables de estudio se relacionan con el instrumento de X
recoleccién de datos?

3 | ;El instrumento de recoleccion de datos, responde a los objetivos | X
del estudio?

4 | (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se X
relaciona con cada uno de los clementos de los indicadores?

5 | ¢Laredaccion de las preguntas tiene coherencia? X

6 | ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo para que X
contesten y de esta manera obtener los datos requeridos?

7 | (El instrumento de recoleccion contribuira al analisis y X
procesamiento de datos?

8 | (Elinstrumento de medicién, ser4 accesible a la poblacién sujeto X
de dio?

TOTAL
Sugerencias:.

Firma del Experto: L ‘ %%
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTOS: L Bacigalupo Lago Raul Santiago j
TITULO Y GRADO

PhD( ) Doctor ( ) Magister( X ) Licenciado( )Otros (Especifique)
UNIVERSIDAD QUE LABORA: L Universidad Privada del Norte j
PECH: L Lima, 19 de marzo de 2022 j

TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES QUE INTERVIENEN EN

COMPETITIVIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN LA CIUDAD DE LIMA

EN EL ANO 20217

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “X” en las columnas del SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items

indicar sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

N° PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
SI | NO
1| ¢Eltitulo de la investigacién tiene relacién con el instrumento do X
recoleccion de datos?
2 | ;Las variables de estudio se relacionan con el instrumento de X
recoleccion de datos?
3 | (El instrumento de recoleccion de datos, responde a los objetivos X
del estudio?
4 | ;Cada una de las pr del instr de medicion, se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
5 | ;Laredaccion de las preguntas tiene coherencia? X
6 | (El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo para que X
y de esta manera ob los datos requeridos?
7 | ¢El instrumento de recoleccidn contribuira al analisis y X
procesamiento de datos?
8 | (El instrumento de medicion, sera accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?
TOTAL

Sugerencias:  Aplicar.

Firma del experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTOS: I Cristian Joel Martinez Agama J
TITULO Y GRADO
PhD( ) Doctor ( ) Magister ( X ) Licenciado ( ) Otros (ESPECfiqUe).... . cueureuumstsmmssreusmssesinrsssenes

UNIVERSIDAD QUE LABORA: I

FECHA: [

Universidad Privada del Norte

10/03/2022

TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA
COMPETITIVIDAD DE UNA EMPRESA DE ENTRETENIMIENTO, EN LA CIUDAD DE LIMA,
EN EL ANO 20217

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas

marcando con una “X” en las columnas del SI o NO. Asimismo,

le exhortamos en la correccion de los. items

. _indicar sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.
N° PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
SI NO
1 | ¢El titulo de la investigacion tiene relacion con el instrumento de | X
recoleccion de datos?
2 | ;Las variables de estudio se relacionan con el instrumento de X
recoleccion de datos?
3 | (Elinstr to de recoleccion de datos, responde a los objetivos | X
del estudio?
4 | ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se X
relaciona con cada uno de los el tos de los indicadores?
5 | ;La redaccion de las preguntas tiene coherencia? X
6 | (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo para que X
contesten y de esta manera obtener los datos requeridos?
7 | (El instrumento de recoleccion contribuiré al anélisis y X
proc iento de datos?
8 | ;Elinstrumento de medicion, serd accesible la poblacion sujeto | X
de estudio?
TOTAL | X

Sugerencias: todo conforme.

Cristian Joel Martinez Agama

DNI 44615127
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Dimension Eficiencia

I- (Considera que la empresa invierte en las capacitaciones continuas para
sus colaboradores? ;Por qué?

Tenemos un presupuesio asignado para el tema La empresa capacita a sus
colaboradores cada 3 meses con un consultor externo, todo relacionado con
atencion al cliente, manejo de stuaciones, enicas de ventas. etc. Ademds de
capacitarias, tumbién se trabaja en el tema motivacional, con los cuales sc espera
incrementar las ventas de la empresa.

En las capacitaciones aprovechmmos para conversar de los temas que suceden en
¢l dia a din en los puntos que les corresponde, ademds compartimos un rico
desayuno

2- ;Cuil considern que es ¢l factor que contribuye a que los clieates apten
por el servicio que ofrece la empresa? [ Por qué?

Los modulos cstan estratégicamente ubicados donde hay afluencia de publico,
quienes son atraidos por los premios en soles y USD, ademas que les stiende una
Ssta. guapa, preseatable v con una actitud amigable, ello teniendo en cuenia que
el 80% de los clientes son del sexo masculino. Ademads, lss maquinas son
llamativos por el vinil con los premios, colores v logo de la empresa

Dimension Prodoctividad

3- ;Porque se considern que Jos logros de los colaberadores contribuyen con
In productividad de la empresa?

Cada modulo tiene objetivos establecados, tomando en cuenta los hastoncos de
ventas. Entonces, el cumplimiento de las metas trazadas ayuda al colaborador con
mejores ingreses, dado gue i ls empresa paga un adicional de manera escalonada
por cada logro & sus colaboradores, con lo cual también ayuda a la empresa, dado
que genera mas ingresos
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4. (La empresa busca gemerar productividad en los trabajadores, este
enfocada en ello?

Se busca en todo momento que ¢l personal esté motivaxio, por ende, sca productiva
pura la empresa, para cllos se realiza concursos, donde se entregn vales de
consumao, tarjetas de regalo, dias libres, se clige la empleada del mes, se enirega
torta en cumpleafios, almuerzos com supervisorns, Fic,

Dimension Calidad

5- (Considern que In empresa estn enfocada en ol servicio o en el producto
hacia el cliente? [ Por qué?

En varias oportunidades se ha hecho encuestas para saber s realmente estamos en
el mismo rumbo gue nuestros clientes © no, v en muchas oportunidades clios
mismo nos han sugerido, tales como ofertasen ¢l juego, tipos de premios, métodos
de pago, etc

6- ;Considera que ln atencion personalizada hacia el cliente ¢s un factor que
contribuye a ka Calidad? ;Por gqué?

De hecho. se explica de manera personalizada y convincente de como funciona el
Juego, los premsos existentes, entrega de premio de manera inmediata, cambiarle
los billetes por monedas, efc.

7- jConsidera gque cuidar el concepto de calidad de sus productos vio
servicios contribuye a ser competitives? ;Por qué?

La calidad de Jos premios es importante, pero nos enfocmmos mas en ¢l servicio,
dado que e cliente busca entretenerse. Muchos de ellos saben que no van a ganar,
pero ahi estan aportando ¥ gastundo su dingro

8- JConsidera que tener calidad de sus servicios ha generado que ln empresa
obtenga mayores ingresos? [ Por qué?

Por supuesto, siempre buscamos la manera de mejorar en nuestros procedimientos
de atencion al cliente, ademas de tener una Srta, bien entrenada v motivada que
las atiende en todas sus inguictudes, Jos cunles se ven reficjados ¢n las ventas
finales. ademas de la utilidad olenida por la empresa.
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Dimensién Innovacion

9- (Considera que fomentar In creatividad en los radores aporta
innovacién de ln empresa? oPor qué? - e i

10- ;La empresa ha realizade innovaciones en estos dltimos tiempos? ;Por

Stempre buscomos Ia maners de mnover, shora ki

R 3 ultimo se¢ ha lementado |
o&mdehuagosporSsolacm YAPEyconelPLm.u-mn::;mmcwnaw:
el jucgo cuesta 2 soles El lo%dehmuwmlsemllnmcdimtccsm

aplicativos

11- ;Considera que Is competencia ticne prod

e e productos/o servicios de calidad?
Planet Gumc. tieme buenos productos, pero cuanddo hay ganador demoran en
SNErCgar, mieniras que nosotros 1o hacemos de manera mmediata. El servicio gue
nosotros brindamaos es de Igjos el mejor en el mercado limeio

12- ;Considera que la competencia ofrece
productos/o serviclos de

similares o parecidos al de su empresa? ; Por qué? e
Sou l‘m sunﬂan:; sunque la diferencia que Ia competencia tsene audios de
mstmcmpm. nuemrgqucnououos fenemos una Srta. que explica de manera

. z
pu'somlundn. lnﬂmctondelos;ungos.clmoesdlmdoycsolegmanuwlms
clientes, .
13- LEn qué rango se encuentran los
s s precios de sus servicios con respecto n
La competencia tiene diferentes precios, ms DN amoes
tarifa de 5/.2 soleayhuegospotsf.Scalodosmestmsubdulos. ; : =

TR0 ZAC

et

wraee CYIRTE A
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14- ; Qué opiniones negativas dan sus clientes con respecto a la competencia?
Explique v/ mencione.

Que demoran en entregar los premios, que no hay nadie que les expligue de como
funciona el juego, que se ha tragado su moneda, etc. Nuestras colaboradas estin
capacitacas para aprovechar este tipo de situaciones para ganar ventaja v vender
mas,

I5- ;Conoce alguna estrategin que aplica In competencia para ser
competitiva en el mercado?

Tienen premios muy llamativos como un Ipbone de ultima generacian, ademas de
tener una mmpulsadors solo en horarios de bastante afluencia de pablico, todas sus
miquinas tienen timer, fisalmente sus maquinas estin programadas para dar
vuelto a sus clientes, ec
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