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Resumen

El propdsito principal de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion de calidad y
la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia, 2024. En el cual se adoptd un disefio de
investigacion no experimental con un enfoque transversal y correlacional. En la muestra, se
seleccionaron aleatoriamente 92 colaboradores de las principales areas como: la administracion y
la del servicio al pasajero de la empresa ferroviaria cusquefia. La técnica que se ejecutd fue la
encuesta, respaldada por la aplicacion de la prueba de confiabilidad mediante el coeficiente del
Alfa de Cronbach, que demostrd una fiabilidad aceptable en la recopilacion de datos.

En cuanto a los resultados arrojaron un coeficiente de correlacion positiva moderada de
0,742 y un valor de significancia obtenido de 0.000 el cual es menor a la significancia tedrica de
0.05, por el cual se establecid que, si existe relacion entre la gestion de calidad y la
competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia, 2024. Concluyendo que la empresa
ferroviaria cusquefia aun debe mejorar sus procedimientos antes, durante y después de la venta
de sus servicios, para asi generar una Optima gestion en sus diversas areas donde capacite
constantemente a sus colaboradores para reforzar el desempenio laboral y finalmente asi genere
mas ventajas competitivas.

Palabras claves: Gestion de calidad, competitividad y desempefio.
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Abstract
The main purpose was to determine the relationship between quality management and
competitiveness in a railway company in Cusco, 2024. A non-experimental research design with
a cross-sectional and correlational approach was adopted. In the sample, 92 collaborators were
randomly selected from the main areas such as: administration and passenger service of the
railway company in Cusco. The technique used was the survey, supported by the application of
the reliability test by means of Cronbach's Alpha coefficient, which showed an acceptable
reliability in data collection.

The results showed a moderate positive correlation coefficient of 0.742 and a significance
value of 0.000, which is less than the theoretical significance of 0.05, which established that
there is a relationship between quality management and competitiveness in a railway company in
Cusco, 2024. In conclusion, the Cusquenian railway company still needs to improve its
procedures before, during and after the sale of its services, in order to generate an optimal
management in its different areas where it constantly trains its collaborators to reinforce work
performance and finally generate more competitive advantages.

Key words: Quality management, competitiveness and performance.
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Introduccion
La gestion de la calidad y la competitividad son factores claves que se deben evaluar
constantemente en una organizacion para obtener buenos resultados a largo plazo, en el presente
trabajo se estudio el vinculo entre ambos conceptos aplicada en una empresa ferroviaria cusquefia,
de tal forma, favorezca en buscar soluciones estratégicas ante la problemética que se presente. Por
otro lado, el estudio esta conformado por los capitulos detallados lineas abajo:

En el capitulo I, se detalla la problemaética y la justificacion para poder plasmar los
objetivos del estudio.

En el capitulo 11, se exponen los antecedentes y el marco tedrico conjuntamente con las
definiciones conceptuales, asi también se describe la evolucion histérica y teorias, sumado a ello,
se construye la hipétesis de la investigacion.

En el capitulo Ill, se describe la metodologia y la técnica de recopilacion de datos
seleccionada para la poblacion de estudio.

En el capitulo IV, se dedica al analisis y la interpretacion de los resultados, ademas de la
inferencia de las variables para validar o refutar las hipdtesis propuestas.

Finalmente, en el capitulo V, se detallan las conclusiones y recomendaciones derivadas de

la investigacion.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema
Las empresas buscan ser competitivas porque se sitlan en un entorno exigente, ya sea en precios,
servicios, productos entre otros; debido a esto, las empresas tienen como objetivo generar mayor
valor a sus servicios, diferenciarse adoptando mas ventajas competitivas para asi obtener buenos
resultados y utilidades a largo plazo. Ademas, de cumplir con las exigencias de los clientes se
debe innovar constantemente los productos y servicios ofertados. Por consiguiente, la
competitividad de una organizacion estd vinculada a la tecnologia, la innovacion, al
conocimiento del mercado, y la calidad en general dando lugar a una mayor rentabilidad en un
mercado mucho més dindmico que cuando lo era hace 5 afios.

Por ello, el término de la calidad ha adquirido mucha importancia considerandose en un
aspecto imprescindible en toda actividad econémica; pues, las demandas de los clientes se han
convertido mucho mas rigurosas; por ende, es necesario una adecuada planificacion y
actividades que aseguren resultados favorables con ventajas competitivas sdlidas (Gerénimo,
2021). Sumado a ello, estas acciones competitivas involucran el enfoque al cliente, el liderazgo,
el enfoque de procesos y gestion de relaciones para alinearse con los objetivos planteados de la
organizacion. En consecuencia, la gestion de calidad junto con la competitividad en una empresa
incorpora las herramientas necesarias para reforzar la rentabilidad de una organizacién como; la
tecnologia, innovacion, clima laboral, entre otros (Jabaloyes et al., 2020); debido, a que en la
actualidad las organizaciones apuntan a ser mas productivas dia tras dia, pues de esto depende su
crecimiento y expansion en el mercado.

La gestion de calidad es un punto de partida clave para la competitividad y el desarrollo

de las organizaciones en el contexto global. Sin embargo, existen diversos problemas y desafios



15

que dificultan su implementacion y mejora en diferentes regiones y sectores. A nivel de Europa,
en cuanto a la adopcion de la norma ISO 9001, fue uno de los primordiales modelos de la gestion
de calidad, pero se ha debilitado en los Gltimos afios, pasando de 1.1 millones de certificados en
el 2015 a 0.9 millones en el 2019, lo que representa una caida del 18% (International
Organization for Standardization, 2022). Por lo tanto, se debe a factores como la falta de apoyo
gubernamental, la complejidad de los requisitos, el gasto asociado a obtener la certificacion y la
limitada percepcion de las ventajas resultantes. A nivel de Latinoamérica, se ha identificado que
la gestion de calidad esta poco desarrollada y difundida, particularmente en las empresas
medianas y pequefas, que representan el 99% del entramado empresarial (Ormaza y Guerrero,
2021). Algunos de los desafios que estas empresas experimentan incluyen la limitacion de
recursos financieros y humanos, la limitacion al cambio y la débil cultura de calidad, por ultimo,
es la escasa articulacion con el sector publico y académico. A nivel de Peru, segiin Landaure
(2019), se ha estimado que solo el 1% de las organizaciones formales cuenta con enfoques de
gestion de calidad que evidencia una brecha importante con respecto a otros paises de
Latinoamérica. Entre los aspectos que limitan el avance de la calidad en el Peru, se encuentran la
informalidad, la baja productividad, la deficiente infraestructura, la insuficiente innovacion y la
débil institucionalidad. A nivel de Lima, se ha constatado la existencia de la informalidad en el
ambito laboral y empresarial, resultado de una diversificacion productiva limitada,
heterogeneidad marcada y una productividad promedio baja, aspectos que contribuyen a una
gestion de calidad deficiente (Gamero y Pérez, 2020). Entonces, existen dificultades para su
implementacion, como la falta de capacitacion, la rigidez burocratica, la poca participacion de
los trabajadores y la escasa orientacion al cliente. Finalmente, en Cusco se ha evidenciado una
carencia de inversiones en la modernizacion, tecnologia y gestion de calidad en las empresas

ferroviarias, lo que ha resultado en una reduccion en la calidad del servicio proporcionado, la
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eficiencia operativa y, por ende, su competitividad en un mercado mucho mas complejo (Jururo,
2022). Por esta razon, es necesario abordar estos desafios para asegurar un desarrollo sostenible
y la preservacion de la importancia tanto econdmica como cultural de la region cusqueia. Es
decir, no cumplen con los estdndares internacionales ni con las demandas de los usuarios
(Camacho et al., 2020). Esto se refleja en la congestion vehicular y el abuso tarifario.

Por otro lado, la competitividad enfrenta desafios en Europa donde se observé una
disminucion de la productividad; por ello, se contemplaron elementos fundamentales para
avanzar hacia sistemas econdémicos innovadores que integren los objetivos de eficiencia
productiva, bienestar de las personas y preservacion del medio ambiente (Schwab y Zahidji,
2020). En Latinoamérica, la carencia de formacién del personal y la baja inversion en tecnologia
han llevado a una disminucion del 15% en la productividad (Barcena et al., 2021). En el Peru, se
observa una escasa competitividad; por ello, sugieren promover la innovacion y creen productos
nuevos para que Peru sea un pais competitivo (Camara de Comercio de Lima, 2019). Mientras
que, en Lima se busca reducir los costos de las Pymes pues se percibe como un requisito
imprescindible para lograr la competitividad (Tipismana, 2021). Sin embargo, Cusco registrd una
mejora en la posicion regional en cuanto a competitividad, pero ain se busca trabajar en la
infraestructura e innovacion (Gobierno Regional del Cusco, 2020).

La gestion de calidad y la competitividad constituyen elementos fundamentales para
concretar el éxito de una empresa, tanto en Europa como en Latinoamérica. Sin embargo, existen
diversos problemas que afectan el desempefio de este sector, tales como la falta de inversion, la
obsolescencia de la infraestructura, la baja demanda, la competencia de otros medios de
transporte y los impactos ambientales. Estos problemas si no se logran resolver generan pérdidas
econdmicas, reduccion de la cuota de mercado y la disminucion en la calidad del servicio. Por lo

tanto, sera necesaria la aplicacion de estrategias que impulsen mejoras en los procesos y los
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servicios ferroviarios. Asimismo, segiin un analisis de Montoya y Boyero (2016), la
competitividad se asocia con la innovacion, tecnologia, la diferenciacion y la adaptacion al
entorno (mercado), por lo que se requiere promover la creatividad, avanzar en el desarrollo
tecnologico y promover la responsabilidad social. Estas medidas pueden contribuir a aumentar la
rentabilidad, la productividad y la sostenibilidad del sector ferroviario. En el caso del Peru,
ademads de la eficiencia el estado debe gestionar el transporte ferroviario para que no llegue a ser
comparado con el transporte de carreteras pues este conlleva a la escasez de petrdleo y
problemas como el calentamiento global; por lo tanto, esto hace que se vuelva a mirar a los
ferrocarriles como una mejor alternativa de transporte (Peceros, 2019).

En el contexto local el transporte ferroviario es considerado como un asunto de
primordial relevancia, debido a que la industria ferroviaria en la region Cusco ha fungido como
un pilar esencial para el progreso econémico y el turismo, al unir la iconica ciudad de Cusco con
la emblematica ciudadela inca de Machu Picchu que opera desde Ollantaytambo. Sin embargo,
este servicio se ve afectado por desafios tales como la contaminacion sonora, congestion
vehicular y tensiones con las comunidades locales (La Republica, 2019). En consecuencia, es
importante que tanto el Estado como las entidades privadas realicen inversiones significativas en
la actualizacion y ampliacion de la infraestructura ferroviaria cusqueiia, priorizando la mejora de
la calidad y la competitividad del servicio. De lo contrario, existe el riesgo de desaprovechar una
valiosa oportunidad de desarrollo en el aspecto econémico y social para la region.

Respecto a la problematica presentada, se optd por utilizar la herramienta del arbol de
problemas (ver anexo 6) en el cual se consigné las posibles causas y efectos de la problematica
en contexto. Los problemas identificados sobre la inadecuada gestion de procesos son: (i) la
insuficiente capacitacion y conocimiento del software, (ii) el mantenimiento inadecuado de

equipos, (iii) la ausencia de liderazgo, (iv) los procedimientos burocraticos, y, por ultimo, (v) el
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mal manejo de solucion de problemas. En caso, que los problemas detallados, no sean resueltos,
las consecuencias seran las siguientes: (a) el lento uso del sistema ferroviario, (b) las
cancelaciones de trenes, (c) el dafio a la reputacion de la empresa, (d) la competitividad reducida,
y finalmente, (e) la pérdida de confianza de los clientes.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
(Como se relaciona la gestion de calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusqueia, 20247
1.2.2 Problemas especificos
PE1: ;Coémo se relaciona el enfoque al cliente y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusqueia, 20247

PE2: ;Cémo se relaciona el liderazgo y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusquenia, 2024?

PE3: ;Coémo se relaciona el enfoque de procesos y la competitividad en una empresa
ferroviaria cusquefia, 2024?

PE4: ;Como se relaciona la gestion de las relaciones y la competitividad en una empresa
ferroviaria cusquefia, 2024?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion de calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024.
1.3.2 Objetivos especificos
OE1l: Determinar la relacion entre el enfoque al cliente y la competitividad en una empresa

ferroviaria cusquena, 2024.
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OE2: Determinar la relacion entre el liderazgo y la competitividad en una empresa
ferroviaria cusqueiia, 2024.

OE3: Determinar la relacion entre el enfoque de procesos y la competitividad en una
empresa ferroviaria cusquefia, 2024.

OE4: Determinar la relacion entre la gestion de relaciones y la competitividad en una
empresa ferroviaria cusquefia, 2024.
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Teorico
Este estudio comprende una justificacion de caracter tedrico, con el sustento de 4 teorias. Estas
teorias son: (i) la teoria de la gestion de calidad de Deming, quién abogd por la importancia de la
mejora continua en todo aspecto, asi como cumplir las exigencias de los clientes (Deming,
1982); (ii) la teoria de la trilogia de Juran (1990), cuyo mentor fue Joseph Juran expone sobre la
planeacion estratégica, la supervision sistematica y la optimizacion de la calidad, estos fueron
considerados como factores clave para la gestion de calidad; (iii) la teoria principios de la calidad
absoluta con el autor Philip Crosby, quién afirmé que se debe emplear responsabilidad en la
gestion de calidad como también evitar errores que se pudieran dar en el desarrollo de los
objetivos, enfatiza en como lograr hacer bien los procedimientos a la primera (Crosby, 2000);
(iv) la teoria del diagrama de Ishikawa cuyo autor fue Kaoru Ishikawa abordé sobre el analisis
con detenimiento y solucion de adversidades de la calidad mediante la deteccion del origen o las
causas raiz y después de ello determinar los efectos que se podrian dar (Ishikawa, 2000).

Por otro lado, se contempla 4 teorias de la variable de la competitividad donde se expone
lo siguiente: (i) la teoria de la ventaja competitiva cuyo autor Michael Porter se enfoco en la
diferenciacion de productos y costos bajos en los procedimientos (Porter, 1985); (ii) la teoria

eclectic paradigm, es un modelo que explica las razones y las condiciones para que una empresa
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realice inversion extranjera directa, y esta deba cumplir los tres requisitos como son: los de
propiedad, localizacion e internacionalizacion, de esta forma al reunir todas estas condiciones se
obtenga ventajas diferenciadoras (Duning, 1991), (iii) mientras que la teoria de recursos y
capacidades, se enfoca en explicar las diferencias de rentabilidad entre las empresas a partir de
los recursos y capacidades que poseen o controlan, es decir busca generar una ventaja
competitiva sostenible (Barney, 1997); y (iv) por ultimo, tenemos la teoria de competencias
centrales, es un enfoque que propone que las empresas deben identificar y desarrollar las
capacidades distintivas que les permiten originar y sostener una posicion competitiva sélida en el
mercado global con acciones distinguidas de la competencia (Prahalad y Hamel, 2006).

1.4.2 Metodoldgica

Se aplicara una perspectiva cuantitativa con un enfoque basico, utilizando un disefio no
experimental de naturaleza transversal y correlacional. Esta perspectiva busca analizar la
conexion entre la gestion de calidad y la competitividad, proporcionando asi una comprension
del comportamiento entre dichas variables. Ademas, se pretende contribuir tanto tedrica como
practicamente para futuros investigadores, con el fin de extender la investigacion en el tema
estudiado.

1.4.3 Practica

El presente trabajo de investigacion posee una justificacion practica debido a que puede
proporcionar indicadores que ayuden a comprender la conexion entre ambas variables. Ademas,
entre los beneficios que generan la gestion de calidad y la competitividad son los siguientes:
lograr una mayor eficiencia y administracion en los procesos, refuerza la gestion de relaciones
pues no solo se trata de que el bien o servicio proporcionado por una entidad organizativa sea
excelente sino también en como este se manifieste en el entorno laboral generando una

satisfaccion global de clientes y colaboradores. Entonces, esto puede conseguir un efecto
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positivo en la rentabilidad, competitividad y compromiso laboral en la organizacion a largo
plazo.

1.5 Limitaciones de la investigacion

El presente trabajo de investigacion se realizo entre los meses de octubre del 2023 y enero del
2024. Asi mismo, fue efectuado dentro de una empresa ferroviaria ubicada en Cusco y se estimo
un valor de S/. 3 635.00 soles, el cual fue financiado por los investigadores al 100%. Dicho
monto se destind para la adquisicion de materiales de investigacion, transporte, instalacion de

software, compra de portatil y gastos de entrevistas con expertos de la materia de estudio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
Internacionales
El estudio de Ibarra et al., (2022) presentaron como propdsito examinar el vinculo entre la
orientacién emprendedora, la gestion total de calidad y el desenvolvimiento en el ambito hotelero
del estado de Baja California. Utilizando un enfoque cuantitativo y explicativo con un disefio
transversal, los investigadores aplicaron el método de ecuaciones estructurales respaldado por
encuestas con minimos cuadrados. La muestra consistio en 94 establecimientos hoteleros de tres
estrellas. Ademas, se desarrolld una encuesta de 43 items en una escala Likert de 5 puntos para
evaluar los constructos, que incluyeron la identificacion del hotel, orientacion emprendedora y
gestion total de la calidad. La primera seccion tratd de variables de control, mientras que la
segunda se centro en la orientacion emprendedora, medida con 10 preguntas que exploraron
proactividad, innovacion y toma de riesgos. La gestion de calidad total se evalud con 25
preguntas distribuidas en areas como recursos humanos, enfoque al cliente, administracion
estratégica y gestion de procesos. La ultima seccion abordé el rendimiento empresarial,
incluyendo aspectos financieros y de mercado. Los resultados evidenciaron una correlacion
significativa de 0.805 con un nivel de confianza de 0.05, respaldando las hipotesis planteadas. En
conclusion, se destacd que una orientacion emprendedora esta asociada a un mejor rendimiento
hotelero, con la gestion de calidad total ejerciendo una influencia significativa en esta relacion.
Asimismo, se enfatizd la importancia de factores como los métodos novedosos, la mejora
continua y la satisfaccion del cliente en la calidad como impulsores clave para la mejora y
competitividad de los hoteles en el mercado.

Segiin Murillo y Verdesoto (2021), profundizaron la relacion entre la gestion logistica y

la competitividad empresarial, centrandose en la comercializacion ferretera localizados en la
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provincia de Tungurahua, canton Ambato. El enfoque de investigacion se desarrolld en un
método cuantitativo, con un disefio no experimental, abordando tanto un alcance correlacional
como transeccional. La poblacion consistid en 103 empresas de ferreteria, seleccionadas
mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia escogiéndose 12 unidades. Se recolectd
los datos a través de encuestas adaptadas de estudios anteriores, y el anélisis estadistico
descriptivo e inferencial, incluida la regresion lineal, permiti6 la validacion de hipotesis. Los
hallazgos evidenciaron un coeficiente de correlacion de 0.919; ademas, el 91.9% de la
variabilidad en la competitividad organizacional se atribuye a la eficacia en la gestion logistica.
Esta estadistica confirma una relacion directa positiva, sugiriendo que una mayor
implementacion logistica se traduce en un aumento de la competitividad. En conclusion, se
reconocieron las dimensiones estratégicas del mercado logistico como factores predictores de la
variabilidad de la competitividad, la efectividad de coordinacion logistica y por altimo el
compromiso de servicio al cliente y que para la generacion de una mayor efectividad del ultimo
dependio de los dos primeros factores.

El estudio de Santis (2021), busc6 no solo identificar, sino también desarrollar los
elementos clave de la competitividad en el &mbito hotelero de Colombia, utilizando la teoria de
recursos y capacidades donde se permita que las empresas establezcan diferencias con sus
competidores, ganando asi diferencias solidas en el mercado. En esta direccion, la teoria destacod
la importancia de considerar la capacidad e indicadores internos de los establecimientos como
fuentes cruciales de competitividad. Se empled un enfoque cuantitativo y correlacional, el
estudio se centrd en determinar las relaciones causales entre variables, recopilando datos a través
de cuestionarios dirigidos a empresas hoteleras en el departamento de Sucre. La herramienta de
validacion estadistica, como el Alpha de Cronbach, respald6 la idea de que los factores como el

equipo humano y la innovacién fueron fundamentales para construir la competitividad, mientras
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que elementos como marketing, direccion y calidad se ubicaron en segundo plano. Por otra parte,
se respaldd con la aplicacion del analisis factorial confirmatorio al observar que la prueba de
esfericidad de Bartlett mostr6 una significancia inferior a 0,05, y los resultados de KMO
revelaron correlaciones entre 0,5 y 0,8. Esta evaluacion asegurd que, desde una perspectiva
estadistica, los factores estan interrelacionados. La validez de los resultados se respaldé mediante
pruebas como el andlisis factorial confirmatorio, donde la prueba de esfericidad de Bartlett y los
resultados de KMO demostraron correlaciones significativas. La conclusion reveld que los
aspectos internos basados en la teoria de recursos y capacidades abarcaron el 85,05% de la
competitividad en el &mbito hotelero de Sucre. En este contexto, el equipo humano y la
innovacion representaron el 54,32%, destacando la importancia del vinculo entre el colaborador
y la gerencia, criterios de evaluacion de la capacidad y sistemas de compensacion en lo que
respecta al equipo humano, asi como innovaciones radicales e incrementales en el servicio para
la innovacion. Por otro lado, el marketing, direccion y la calidad se identificaron como enfoques
secundarios, ocupando el 30,73% restante del esquema competitivo. En conclusion, se destaco la
relevancia del debate en torno a la competitividad, tanto en contextos académicos como
empresariales, y adopta mayor importancia comprender los factores clave que repercuten en ella
para el sector hotelero en Sucre. Asi entonces, el andlisis confirmé que el talento humano y la
innovacion son elementos centrales para la competitividad seguidos de marketing, direccion y
calidad, ofreciendo perspectivas valiosas diferenciadoras y el éxito en el ambito hotelero.

De acuerdo al estudio de Alonso y Chavez (2020), consistié en examinar la relacion de la
administracion de los recursos financieros de las micro, pequefias y medianas empresas en la
ciudad de Machala, Ecuador con la competitividad. En la metodologia empleada, se administrd
una encuesta dirigida a 252 empresarios, seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple.

Ademas, la informacion recopilada fue posteriormente procesada utilizando el software de
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analisis estadistico RCommander. El cuestionario abarcé diversas areas incluyendo el entorno
general de las empresas, su situacion contable y tributaria. En el cual se observo que el 76% de
los participantes afirm6 llevar registros periddicos de ingresos y gastos, mientras que el 23%
indicé no mantener ningln tipo de registro del movimiento financiero de la empresa. Estos datos
respaldaron la forma en que se gestionaron los aspectos financieros para fortalecer la
competitividad. Ademas, los investigadores consideraron que una empresa seria competitiva si
alcanza un ROE minimo del 40%. Por otro lado, tinicamente el 35% de los encuestados asigna
una porcion de sus ingresos para constituir reservas destinadas a situaciones de emergencia o
eventualidades, solo el 35% de los participantes destina una parte de sus ingresos para establecer
fondos destinados a afrontar situaciones imprevistas o emergencias. En conclusion, se permitié
establecer un vinculo directo entre la administracion financiera de este grupo de empresas
(gestion financiera, el ahorro y la adecuada administracion de los recursos) y la competitividad.
Esto se debe a que una gestion financiera mas efectiva se traduce en una mayor rentabilidad y, en
consecuencia, en una mayor competitividad. En otras palabras, una administracion financiera
ineficiente no solo impacta desfavorablemente en la competitividad empresarial, sino que
también conlleva un aumento en los costos, repercutiendo en el precio final de los productos.
Ademas, esta deficiencia disminuye las ganancias, restringe las posibilidades de invertir para
mejorar la competitividad y se manifiesta en la capacidad de la empresa para generar ahorros.

El propdsito del estudio de Guerrero (2019), consistié en examinar si existia un vinculo
entre el enfoque de calidad y la aplicacion de un sistema de gestion de calidad en las
organizaciones del campo turistico en Colombia. La metodologia utilizada fue de caracter
descriptivo-relacional, empleando un enfoque cuantitativo de investigacion. La poblacion
estudiada comprendié 1000 empresas, que incluyeron hoteles, restaurantes, agencias de viajes,

entre otros, con una muestra de 134 establecimientos turisticos, con un margen de error del 8% y
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un nivel de confianza del 95%. La encuesta fue dirigida a gerentes, directores generales y
encargados del 4rea de calidad, utilizando una escala tipo Likert de 5 puntos para evaluar la
definicion de la gestion de calidad. Ademas, se aplicd la técnica de analisis multi-grupo y Chi-
cuadrado en el SPSS para analizar la relacion entre ambas variables, mediante la prueba Ji-
cuadrado de Pearson, arrojo un valor de 4,562, y un p valor de 0,335. Los hallazgos del andlisis
descriptivo revelaron que aproximadamente el 57.5% de la muestra encuestada adopta un
enfoque de calidad centrado en el logro y cumplimiento de las expectativas del cliente con 77
empresas. En segundo lugar, un 20% adopta la perspectiva de calidad correspondiente a 27
empresas, mientras que el 22.5% restante abraza otras concepciones respaldadas por entidades
que reconocen ajustes para su utilizacion y la deteccion de errores en sus operaciones
organizativas. A partir de estos resultados, se pudo inferir que no existié una relacion
significativa entre el enfoque de calidad y la implantacion de un sistema de gestion de calidad.
En resumen, se confirma que no existe un vinculo entre ambas variables, son independientes y
cada una se ocupa de velar por los resultados econdmicos, expandir y retener la cartera de
clientes y, por ultimo, aumentar la eficiencia. Sin embargo, el que no exista un vinculo no quiere
decir que ambas variables no se puedan complementar, sino mas bien se lograria una mejor
gestion empresarial en las organizaciones turisticas de Colombia.

Nacionales

El propdsito fundamental del trabajo llevado a cabo por Chéavez (2023), fue analizar la conexion
existente entre la gestion de calidad y la competitividad en las Mypes pertenecientes al sector
agroindustrial de la provincia de Lambayeque en el afio 2021. La metodologia se bas6 en un
enfoque cuantitativo, utilizando un disefio no experimental de tipo transversal y teniendo una
naturaleza correlacional-causal. La herramienta utilizada fue la encuesta, con un cuestionario

estructurado como instrumento, la muestra se constituyé con 196 encuestados del sector
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agroindustrial dado que los clientes de estas Mypes superaron las 10,000 unidades muestrales, se
asumi6 una poblacion infinita. Acorde a los hallazgos ejecutando la correlacion de Rho de
Spearman se evidencid un nivel de confianza del 95% y una significancia de 0.001. De esta
forma permiti6 confirmar una alta asociacion entre las variables de la gestion de calidad (0,995)
y la competitividad (0,998). En consecuencia, acorde al objetivo general se confirma una
asociacion significativa y directa (97%) entre ambas variables en la muestra seleccionada del
sector agroindustrial de Lambayeque durante el afio 2021. Asi también, se respaldo la
importancia de los principios de la administracion de la calidad total para mejorar la
competitividad de estas empresas.

Segun el estudio de Chura y Fernandez (2023), investigaron el impacto que la
administracion empresarial ejerce sobre la competitividad de los establecimientos gastronoémicos
orientados al turismo en la ciudad de Tacna. En cuanto a la metodologia, emplearon el método
Chi cuadrado para analizar la informacion recopilada mediante cuestionarios y una ficha de
observacion. Se hallo una validacion estadistica de significancia menor a 0,05 y un coeficiente de
correlacion de 0.748. Este hallazgo respaldo la afirmacion de que la calidad de la administracion
empresarial incide directamente en el grado de competitividad de estos establecimientos en la
region de Tacna en el afo 2023. Asimismo, se evidenciaron diferencias notorias entre las cuatro
dimensiones de gestion empresarial (la planeacion, la organizacion, la direccion y el control).
Estos descubrimientos evidencian la vital importancia de una gestion empresarial efectiva para el
progreso y la competitividad de los restaurantes turisticos, en el cual los autores sugirieron a los
propietarios de estos establecimientos aplicar esta informacién como herramienta para mejorar
su gestion empresarial y competitividad.

Seglin la investigacion de Chihua y Ramirez (2022), plantearon como objetivo principal

examinar cémo la transformacion digital impacta en la competitividad de las empresas dedicadas
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a alimentos y bebidas en la zona de Lima Moderna durante el ano 2021. Este estudio se baso en
un enfoque cuantitativo, adoptd un disefio no experimental transversal. La herramienta que
utilizaron para reunir datos fue una encuesta, cuya confiabilidad fue evaluada a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, previamente calculado mediante una prueba piloto. Se llevo a
cabo un muestreo aleatorio con asignacion proporcional, lo que resultd en la aplicacion de la
encuesta a 312 administradores de empresas de alimentos y bebidas ubicados en algunos distritos
de Lima. Los resultados de la prueba estadistica de Rho de Spearman revelaron un coeficiente de
correlacion de 0,611. En consecuencia, se pudo concluir que existié un vinculo significativo
entre la transformacion digital y la competitividad de las empresas de alimentos y bebidas en
Lima Moderna durante el afio 2021. Sumado a ello, se ratificéd la necesidad de dar prioridad al
proceso de transformacion digital, ya que contribuye al constante fortalecimiento de la
competitividad empresarial.

De acuerdo al estudio de Davila y Mezones (2019), buscaron determinar la relacion
existente entre las variables de la gestion de calidad y la competitividad en las empresas
exportadoras de harina de licuma en el departamento de Lima en el afio 2018. El disefio de
investigacion seleccionado fue de caracter no experimental y de tipo correlacional. La técnica
que se empled fue la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario en la escala Likert,
aplicado a una muestra de 10 personas que ocuparon roles administrativos en la poblacion objeto
de estudio. Ademas, para el andlisis de los datos y la verificacion de la confiabilidad, se utilizo el
método estadistico con el apoyo del programa SPSS 25, que permiti6 organizar los datos en
cuadros para su presentacion en tablas y graficos, facilitando asi una mejor comprension. En
cuanto a los resultados se evidencié un nivel de correlacion positiva moderada ambas variables,

obteniendo un coeficiente de 0.924. En resumen, los autores recomendaron a la administraciéon
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de estas empresas que implementen mas sistemas de gestion de calidad con el fin de generar un
nivel mayor de competitividad, a un nivel internacional.

2.2 Bases teoricas

Variable 1: Gestion de calidad

La gestion de calidad significa idear una nueva cultura, mantener el liderazgo en el equipo de
trabajo, ademas de mantener un enfoque hacia el cliente y gestionar la calidad de la entidad
(Sirvent et al., 2017). Con el paso del tiempo, la gestion de calidad en el aspecto econémico ha
adquirido una relevancia insoslayable, ya que se presenta como un instrumento fundamental para
impulsar la competitividad y destacar los bienes o servicios ofrecidos de manera tnica y
distintiva (Zavala y Veléz, 2020). En otras palabras, la administracion de la calidad impacta en la
percepcion de un consumidor respecto a la posicion en la que se encuentra un bien o servicio, y
como resultado, impulsa la competitividad de la organizacion.

La gestion de la calidad se destaca como un elemento primordial para lograr los objetivos
planificados, especialmente en el sector de servicios, reconocido como un pilar crucial en la
economia global. En este escenario, el cumplimiento de la calidad del servicio asegura la
prosperidad en un mercado que se torna cada vez mas desafiante, es crucial mantener la
excelencia y destacarse de la competencia (Masias et al., 2022). En consecuencia, la gestion de
calidad se centra en lograr méas mejoras en los servicios ofertados.

La ejecucion de la gestion de calidad aporta diferencias significativas a cualquier
empresa, contribuyendo a la consecucion de sus metas y afiadiendo valor a sus bienes y
servicios. Este enfoque resulta en la satisfaccion de los clientes y la obtencion de ventajas
competitivas que marcan distinciones en su sector (Romero, 2019). En términos mas simples, la
gestion de calidad potencia la generacion de un valor extra en los servicios proporcionados,

convirtiéndose en un recurso esencial para las empresas de servicios. Al adoptar una filosofia
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orientada a superar las expectativas, se forja una herramienta esencial que eleva la experiencia
del cliente a nuevas alturas (Peréz et al., 2021). En este sentido, se reconoce a la gestion de
calidad como un factor diferenciador de la competencia.

La calidad del servicio debe ser considerada como una practica generalizada y una
filosofia interna, con el fin de generar mas ventajas competitivas significativas. Esto, a su vez,
reduce los costos de marketing debido a la fidelidad de los clientes, asi, por consiguiente, se
logra un incremento de las utilidades (Morles, 2021). En otras palabras, brindar un servicio
deficiente puede excluir un producto excelente del mercado.

En relacion con las teorias de la calidad, se tiene la teoria de la gestion de calidad de
Deming siendo relevante, ya que se pudo evidenciar como el pensamiento y la practica generd
una renovacion de la industria productiva y manufacturera japonesa. Este cambio se produjo
porque Japon se convirtié en una potencia, lo que llevd a Deming a desarrollar ideas sobre
competencia y calidad. Su investigacion resulto en la identificacion de 14 principios para la
gestion y renovacion de la eficacia en términos empresariales. Entre los mas relevantes se
encuentra la constancia, que implica realizar un seguimiento para mejorar continuamente tanto el
producto como el servicio con el objetivo de mejorar la competitividad y conservar la
organizacion, seguido de la aplicacion de una nueva filosofia empresarial que beneficie a todos.
Asimismo, trato sobre la carencia de revisar y mejorar constantemente los procesos para
desarrollar productos de calidad de principio a fin, y por Gltimo determiné crucial desaparecer la
mala practica de establecer contratos de compra basandonos unicamente en el precio (Deming,
1982). En su lugar, se debe definir uno o varios proveedores y establecer relaciones de lealtad y
confianza a largo plazo, lo que conduce a mejoras continuas. Ademas, se aborda la necesidad de
superar las barreras entre los departamentos de una organizacion, fomentando una relacion en

equipo para lograr una colaboracion conjunta basada en el beneficio mutuo aplicando
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reconocimientos a los colaboradores cuando se cumplen los objetivos establecidos, lo que
estimula el logro de metas personales. Finalmente, abogd por realizar algunas adaptaciones y
renovaciones en los procedimientos de la organizacion. En resumen, esté teoria destaca la
relevancia de la continua mejora para la satisfaccion de las exigencias del cliente.

La teoria de la trilogia, desarrollada bajo la guia de Juran, establece que la calidad debe
ser idonea en aspectos como: el disefio, la conformacion, la disponibilidad, la seguridad y la
utilidad préctica. Esta teoria se fundamenta en la insercion de sistemas y técnicas para abordar
problemas, incorporando la administracion, el control y la mejora de la calidad como
componentes esenciales (Juran, 1990). Dentro de su teoria presenta tres componentes
interrelacionados:

Planificacion de la calidad: En esta etapa, se inicia con la creacion de productos y practicas
esenciales para atender las exigencias de los clientes (Gryna et al., 2007). Es decir, este proceso
implica descubrir las exigencias de los clientes y se centra en la evolucion integral de productos
y procesos, todo con la finalidad de realizar cabalmente con las prospecciones del cliente.
Control de la calidad: Se define como la serie de acciones encaminadas a alcanzar las metas
establecidas mediante la evaluacion del desempefio real versus el desempefio esperado. Este
enfoque implica la toma de medidas correctivas ante cualquier deficiencia identificada en la
organizacion.

Mejora de la Calidad: Consiste en la generacion de niveles de desempefio innovadores con el
objetivo de reducir los costos que estarian vinculados con la baja calidad y promover la
generacion de beneficios competitivos en el &mbito del mercado (O'Grady, 2023). Entonces
concluimos que la trilogia de Juran resalta la idea de que la calidad no es simplemente una meta,
sino un proceso continuo. Enfocandose en la planificacion meticulosa, el control efectivo y la

mejora constante. Es decir, la trilogia sirve como un recordatorio de que la calidad no es solo un
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departamento o una tarea especifica, sino una responsabilidad compartida que abarca toda la
organizacion.

En referencia a la doctrina de los fundamentos de la calidad. absoluta segin Crosby
(2000), menciona el enfoque relacionado a la gestion que pretende alcanzar la excelencia
mediante el cumplimiento de las demandas del cliente, cautela contra errores, el establecimiento
de un estandar de cero defectos y la medicion del costo asociado a la falta de calidad en el cual
dejo informacion significativa en las normas y practicas actuales. Algunos de los principios
esenciales abarcan la conceptualizacion de calidad como la satisfaccion de las demandas de los
clientes, abarcando la comprension y la satisfaccion precisa de las expectativas, asi como las
especificaciones tanto internas como externas. Ademads, se centra en la prevencion, es decir,
evitar problemas y errores antes de que se produzcan, requiriendo planificacion, formacion,
supervision y mejora continua del proceso. Por otro lado, para medir la calidad se considera
emplear el costo del incumplimiento, lo que implica cuantificar los costos asociados a no cumplir
con los requisitos del cliente, abarcando pérdidas por reprocesos, devoluciones, reclamaciones,
insatisfaccion, pérdida de reputacion y oportunidades donde la implementacion de calidad no
implica gastos adicionales para la organizacion, sino que, al contrario, genera beneficios al
eliminar desperdicios y aumentar la productividad. En otras palabras, indica que la calidad no es
un aspecto aislado del negocio, sino una parte integral de la cultura organizacional que implica el
compromiso constante con la mejora y la excelencia, influyendo en todos los aspectos de la
empresa y creando un entorno donde la calidad sea una prioridad en cada accion y decision.

En otra perspectiva, Ishikawa (2000), propone en su teoria del diagrama de Ishikawa una
herramienta que posibilita la identificacion, analisis y resolucion de problemas de calidad desde
sus causas fundamentales. Esta metodologia fue creada por el ingeniero japonés Kaoru Ishikawa

en la década de 1960, inspirado en las contribuciones de W. Edwards Deming. El diagrama de
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Ishikawa se representa como una estructura en forma de espina de pescado, plasmando en la
cabeza el problema o el resultado, y las ramificaciones representan las potenciales causas,
desglosandose en subcausas para explorar distintos niveles de causalidad. Este enfoque presenta
diversas ventajas, como la visualizacion de las relaciones entre el problema y sus causas, el
estimulo al trabajo en equipo y la generacion de ideas, la facilitacion de la identificacion de
causas mas probables y prioritarias, la orientacion en la busqueda de soluciones efectivas y
preventivas. Es decir, esta teoria plantea el analisis de causas y efectos de forma integral y
continua. Ademas, como una reflexion sobre esta teoria se destaca la importancia de la
investigacion rigurosa, la colaboracion y la resiliencia en el camino hacia la excelencia operativa.
Evolucion de la teoria de la calidad

La evolucién de la teoria de la calidad hasta el afio 2023, constituye un tema amplio e intrigante,
que engloba diversos enfoques, modelos y normas que han surgido a lo largo del tiempo con el
exclusivo objetivo de elevar la excelencia en productos, procesos y servicios en diversos sectores
y organizaciones. A continuacion, segun Cubillos y Rodriguez (2009), se observa una sintesis
que comprende las etapas y tendencias mas destacadas que han marcado esta evolucion. En el
cual establecieron la calidad artesanal donde cada artesano ejerce sobre su producto, conforme a
los estandares establecidos por los gremios medievales. Seguido, de la calidad industrial el cual
contemplo el control en términos estadisticos de la calidad, utilizando técnicas matematicas para
medir y reducir la variabilidad y los defectos en los procesos productivos. Después se establecid
la calidad sostenible buscando equilibrar los siguientes componentes como: la dimension
financiera, la social y la medioambiental de la actividad humana. Esta forma de calidad ha
ganado relevancia en el siglo XXI, con la implementacién de normas y certificaciones como la
ISO 14000 (gestion ambiental). Asi también tenemos la ISO 26000 (responsabilidad social) o la

ISO 45000 (seguridad y salud laboral) (Araujo et al., 2012). Como se puede apreciar, la
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evolucion de la teoria de la calidad ha sido un proceso dindmico y complejo, adaptdndose a los
cambios tecnoldgicos, sociales y culturales a lo largo del tiempo. La calidad no es un concepto
estatico, se adapta a los requerimientos y expectativas de cada contexto y cliente. Por lo tanto, es
esencial estar actualizado con las tendencias mas recientes y las modificaciones que puedan
haber surgido en lo que respecta a la calidad para proveer productos, procesos y servicios
competitivos y diferenciados.

Algunas caracteristicas, ventajas, desventajas, tipos y niveles de la gestion de calidad
incluyen principios basicos de la gestion de calidad como son: el enfoque al cliente, el enfoque
de procesos, la gestion de relaciones, el liderazgo, el trabajo conjunto, la mejora continua, la
prevencion de errores, la evaluacion del desempefio y la responsabilidad social. Estos principios
se implementan mediante distintos esquemas de gestion de calidad que definen los criterios, las
normas y las mejores practicas para alcanzar la excelencia (Murrieta et al., 2020).

Ventajas: La gestion de calidad aporta beneficios como la optimizacion de la productividad, la
atenuacion de costos, la elevacion de la satisfaccion y fidelidad del cliente, el aumento de la
competitividad, promueve la innovacion, el refuerzo de la cultura organizacional y la aportacion
al desarrollo sostenible (Arias, 2020). La implementacion de una sélida gestion de la calidad
incluye la maximizacion de la productividad y la eficiencia, la mitigacion de costos, la
potenciacion de la satisfaccion del cliente, el fortalecimiento de la competitividad en el mercado,
el impulso a la innovacion constante, el cimiento de una cultura organizacional robusta y, no
menos importante, la participacion activa en un desarrollo sostenible. En conjunto, la gestion de
calidad no solo mejora los resultados operativos, sino que también construye bases so6lidas para
el crecimiento y la sostenibilidad a largo plazo.

Desventajas: Si bien la gestion de calidad brinda beneficios, también implica desafios como la

exigencia de una inversion inicial en recursos humanos, materiales y tecnologicos, la creacion de
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presion y demanda sobre los empleados, la posible burocratizacion y rigidez en los procesos, la
pérdida de atencion en las exigencias modernas de los clientes y la ausencia de garantia de éxito
si no se implementa adecuadamente (Economia planificada, 2023). Es decir, el éxito de la
gestion de calidad dependera en gran medida de una ejecucion adecuada y una adaptacion
continua a las dindmicas del entorno empresarial.

Tipos: La gestion de calidad ha tenido diversos cambios durante todo este tiempo debido a la
insercion de aspectos tecnologicos, sociales y culturales. Algunos de los mas destacados incluyen
el control de calidad, la optimizacion de la calidad y el control de la misma, asi como el modelo
japonés o CWQC (basado en la filosofia Kaizen o mejora continua y herramientas como el
circulo de Deming o PDCA) y la gestion de calidad total o GCT (basada en un enfoque
estratégico e integrador que involucra todos los aspectos de la organizacion y todos los grupos de
interés) (Camison et al., 2006). Es decir, se evidenci6 una transformacioén que abarca desde la
identificacion y solucion de defectos hasta un enfoque estratégico e integrador que involucra
todos los aspectos y grupos de interés de la organizacion, donde se busca la necesidad de
adaptacion continua y la busqueda de la mejora en el ambito de la calidad.

Niveles: Se puede clasificar en diversos niveles dentro de una empresa, segiin las metas y el
grado de detalle buscados. Algunos de los niveles mas habituales son los siguientes: el nivel
operativo, que se enfoca en supervisar y mejorar procesos individuales o especificos; el nivel
tactico, dedicado al disefio y la optimizacion de sistemas o conjuntos de procesos; el nivel
estratégico, que adquiere relevancia al desarrollarse las politicas, objetivos de la calidad para
toda la organizacion; y finalmente, el nivel transversal, que toma importancia en la integracion
entre los distintos niveles, areas y funciones (Jabaloyes et al., 2020). Por lo tanto, estos niveles

reflejan la flexibilidad de la gestion de calidad, adaptandose a las necesidades y metas
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especificas de cada empresa considerdndola como una préctica integral que abarca todos los
rincones de la empresa.

Dimensiones: En referencia a las dimensiones de la gestion de calidad segun Sirvent et al.,
(2017) se identificaron cuatro elementos esenciales: el enfoque al cliente, el liderazgo, el enfoque
de procesos y la gestion de relaciones. Estos principios impactan en el rendimiento y los
beneficios que la organizacion obtiene, abarcando mejoras en el aspecto rentable, generacion de
valor y el aumento de la solidez en el mercado.

Enfoque al cliente: Se orienta al cliente externo, es decir a aquel individuo que no forma parte
de las operaciones de la organizacion y que esta dispuesto a intercambiar su dinero por un
servicio o producto que requiera. La competencia en el mercado, impulsada por una alta
demanda, obliga a las organizaciones a concentrar sus esfuerzos en proporcionar servicios de
calidad. Este influye directamente en la eleccion de compra por parte del cliente, asi como en su
durabilidad y lealtad a la empresa (Aguilera, 2021). Se entiende entonces, que el enfoque al
cliente esté relacionado al conocimiento de los requerimientos de los clientes en su maxima
expresion y posteriormente ganarse su lealtad. Segiin Meretta y Gomez (2022), el enfoque al
cliente se fundamenta en identificar a los usuarios, tanto directos como indirectos, como los que
dan un valor agregado a la entidad. Implica comprender sus exigencias presentes y futuras, asi
como gestionar eficientemente el vinculo con los clientes para alcanzar su fidelidad. Dicho de
otra manera, implica reconocer y abordar las falencias que puedan impactar a la satisfaccion del
cliente.

Liderazgo: El liderazgo se define como el conjunto de habilidades y capacidades necesarias para
interactuar en diversas situaciones del entorno, facilitando el desenvolvimiento efectivo con el

entorno y las personas para dirigir con eficiencia y eficacia el destino de las empresas (Sumba et
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al., 2022). En resumen, el liderazgo se percibe en la destreza de la persona que dirige a un grupo
de personas, y encaminarla en la direccion correcta.

Ademas, segin Aguirre et al., (2016) indican que, el liderazgo implica la capacidad de
influir en los demés mediante el trabajo en equipo, con el objetivo de inspirar entusiasmo para
alcanzar metas. Es decir, un lider debe ser capaz de motivar y hacer participe a su equipo en las
decisiones que se tomen dentro de la organizacion.

Enfoque de procesos: Se refiere a una orientacion integra de una organizacion con el objetivo
de reducir errores técnicos o humanos, ahorrar costes, aumentar la rentabilidad (Viteri et al.,
2022). Es decir, optimizar los procesos para garantizar una mejora en calidad del producto o
servicio Segiin Medina y Nogueira (2019), lo definen como un enfoque gerencial innovador, el
cual consiste en administrar la organizacidén basandose en procesos, con el objetivo de alinearlos
con la estrategia, mision y objetivos. Este enfoque se configura como un sistema interrelacionado
disefiado para aportar valor y mejorar la capacidad de respuesta de la organizacion. En resumen,
esta orientacion implica un mayor enfoque en los procedimientos para apoyar a la organizacion a
maximizar su rentabilidad y asi evitar todos los posibles errores.

Gestion de relaciones: Segun Espinoza y Montalvo (2021) consiste en una adecuada aplicacion
de estrategias, herramientas y modelos de administracion del personal que se alineen con la
realidad especifica de la institucion para asi aportar mayor competitividad en el mercado.
Entonces, la gestion de relaciones comprende acciones con el objetivo de brindar mayor valor al
personal de la organizacién. Asimismo, segun Portugal y Alvarado (2023) sefiala, la importancia
y la necesidad de establecer un organigrama que esté configurado de acuerdo con las jerarquias
apropiadas para garantizar el correcto funcionamiento de los procesos y sistemas dentro de la
organizacion. Esto facilitara que la responsabilidad y la ejecucion de las funciones fluyan de

manera eficiente y adecuada en los colaboradores. Es decir, contar con una mejor organizacion
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de colaboradores reforzaré su rendimiento ya que tendran mayor claridad de sus funciones y
mejor flexibilidad de comunicacion en la solucion de problemas.

Indicadores del enfoque al cliente

Necesidad: La necesidad del cliente se refiere al impulso de un usuario por obtener un bien o
servicio, siendo aspectos que son compartidos por la mayoria al realizar una compra. Ademas,
una necesidad vinculada al servicio involucra aspectos como empatia, transparencia y la
disponibilidad de opciones de servicio que permitan al cliente tomar decisiones. Reconocer estas
necesidades no solo contribuye a mejorar la marca, sino también repercute en el éxito general de
la organizacion (Narvaez, 2022). A decir verdad, la necesidad de un cliente es un punto de
partida informativo para el enfoque e interés de una organizacion por satisfacerlo.

Diseiio de nuevos productos: El desarrollo de productos nuevos implica proponer modelos de
innovacion que se basen en mejoras de procesos, centrandose principalmente en el disefio de
productos innovadores. Consiste en la insercion en el mercado de un bien o servicio reciente,
revisado o mejorado considerablemente, con especificaciones técnicas y mejoras de calidad en el
producto. Esto genera una ventaja competitiva sostenible cuando los competidores actuales o
potenciales no pueden imitar el producto, o cuando el costo de la imitacién es demasiado alto
(Santamaria et al., 2020). En otros términos, la innovacion es considerada como un aspecto
diferenciador con el objetivo de captar la mayor cantidad de clientes y asi mejorar su posicion en
la mente del consumidor.

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion es la percepcion de gratificacion que experimentan las
personas al materializar un deseo o satisfacer una necesidad (Peréz, 2023). Por lo tanto, la
satisfaccion del cliente crea una serie de sentimientos y emociones cumplidas tras haber

experimentado algo con éxito.
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Indicadores de liderazgo

Compromiso: La dimension del compromiso se enfoca en la formacion, la experiencia y las
competencias de los colaboradores; es a través de estos aspectos que se puede evaluar el
rendimiento en areas especificas. Ademas, se destaca que la contribucion activa de los
empleados internos desempeia un papel crucial para sostener altos niveles de productividad y
competitividad en la empresa, lo que repercute directamente en las utilidades (Sirvent et al.,
2017). Es decir, la incorporacion de este elemento tiene como objetivo principal que el personal
de la organizacion logre un mejor desempefio al estar motivados y constantemente capacitados.
Unidad: La cohesion de una entidad empresarial se refiere a la consolidacion de la organizacion,
donde esta directamente vinculada con la mision principal de la empresa. Dicho de otra forma, se
trata de una entidad dentro de una entidad mas grande. La cohesion de una organizacion
contribuye al posicionamiento de sus servicios o productos mediante la colaboracion de los
empleados con el fin de lograr sus metas. Ademas, promueve una mayor eficiencia en todos los
aspectos operativos, como la produccion, la gestion de proveedores, el transporte, la distribucion,
las ventas, la atencion al cliente, la mercadotecnia y la gestion financiera (Torres, 2023). En otras
palabras, la unidad en una entidad representa una etapa de crecimiento y beneficio para la
empresa al estar encaminados en la misma direccion.

Mejora continua: Se trata de una filosofia directiva que persigue obtener ventajas competitivas
mediante la mejora constante de la calidad de los bienes y la direccion estratégica y practica de
los procedimientos. Esto se logra mediante la implementacion de cambios continuos y graduales
de manera sistematica (Zayas, 2022). Es decir, la mejora continua es un armado de iniciativas
destinadas a impulsar mejoras dentro de la organizacion, buscando asi alcanzar un nivel de

competitividad destacado en el mercado.
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Indicadores de enfoque de procesos:

Proveedores: La relevancia de los proveedores con la cadena de abastecimiento de una entidad.
es significativa, ya que son directamente responsables de aspectos como entregas, flexibilidad,
relaciones, confiabilidad, calidad y precio. La adquisicion de productos desempeiia un papel
crucial al seleccionar de manera eficiente a los proveedores, ya que esta eleccion impacta
directamente en los ahorros financieros. En este sentido, las organizaciones deben exigir a los
proveedores que ofrezcan el material necesario de manera mas rapida, econdmica y superior a
los competidores (Toloza, 2019). Frente a lo expuesto, se concreta que es esencial llevar a cabo
una evaluacion comparativa de diversos enfoques para la seleccion de proveedores.

Calidad: La calidad implica cumplir con las demandas y, en ocasiones, sobrepasar las
exigencias modernas de los usuarios con respecto a un producto o servicio. Esto implica
incorporar la mayor cantidad de caracteristicas y detalles que un consumidor busca, para asi
destacar como bueno o excelente en su percepcion, se considera un producto de calidad cuando
se ajusta a las especificaciones requeridas por los usuarios, en el cual busca desplegar una serie
de estrategias meticulosamente disefiadas y sistematicas con el fin de construir la confianza
necesaria en el consumidor, garantizando que el bien o servicio satisfaga las normativas de
excelencia establecidos (Alcalde, 2019). En otras palabras, se trata de tejer cuidadosamente una
red de confiabilidad que envuelva al consumidor, asegurando que lo ofrecido cumpla con las
expectativas mas exigentes en cuanto a calidad.

Procedimientos operativos: Los protocolos operativos representan los pasos fundamentales y
las actividades esenciales que una entidad realiza con el fin de llevar a cabo de manera eficaz sus
operaciones y lograr sus objetivos. Aunque estos procedimientos pueden variar dependiendo de
la industria y la organizacion, generalmente engloban aspectos como la planificacion,

adquisicion de recursos, produccion, distribucion, gestion de calidad y atencion al consumidor.
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La optimizacion de estos procesos disminuye costos y garantizan la conformidad del cliente
(Cristofani, 2020). En resumen, estos procedimientos operativos ayudan a conservar la posicion
competitiva de una entidad en el mercado al cumplirlos eficientemente.

Indicadores de gestion de relaciones

Planificacién: La planificacion guia las acciones al identificar y asignar el equipo humano,
técnicos y componentes necesarios para llevar adelante las actividades. Sumado a ello, establece
responsabilidades y plazos para el cumplimiento de estas tareas. Este proceso administrativo se
encarga de documentar la realidad organizacional, abarcando el presente y delineando la ruta a
seguir en el futuro, preferiblemente de forma escrita (Sefialin et al., 2020). Dicho de otra forma,
tiene como propdsito evitar futuros errores al considerar el desarrollo y el estado de la
organizacion para disefiar objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Comunicacion: La comunicacion implica la transmision y el intercambio de mensajes entre una
persona que emite el mensaje y otra que lo recibe (Delgado, 2021). Entonces, se considera como
un punto de conexion entre dos o mas personas donde el mensaje fluya de persona a persona.
Desempeiio laboral: La evaluacion del rendimiento laboral es un instrumento que evalaa la
percepcion de proveedores y empleados internos dentro de una organizacion. Este mecanismo
proporciona informacion sobre el desempefio y las habilidades individuales con el objetivo de
identificar areas con impactos positivos y negativos. Ademads, el propdsito es fomentar una
mejora continua en el rendimiento laboral para aumentar la contribucién al cumplimiento de los
objetivos organizacionales (Bohorquez et al., 2020). En resumen, un sélido desempeiio laboral es
esencial para el funcionamiento dptimo de una organizacion, afectando positivamente en

aspectos como la productividad y en el ambiente de trabajo.
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Variable 2: Competitividad

Seglin Porter (1985), sefiala que la competitividad de una entidad no solo se enfoca en su
administracion externa, sino también en la conduccion interna. Para lograr esto, es fundamental
poner en practica la mejora continua, el cual desempeia un rol imprescindible en el &mbito de la
capacidad competitiva empresarial. Por otro lado, segliin la Real Academia Espaiola (2021),
precisa a la competitividad como la capacidad de participar en una rivalidad para alcanzar
objetivos y segun Saldarriaga et al., (2019) indican que la competitividad surge a partir de la
innovacion, permitiendo a las empresas alcanzar un mejor posicionamiento y expansion en el
mercado. Es esencial tener en cuenta que, al estar en crecimiento, las empresas pueden establecer
alianzas estratégicas para fortalecer areas que puedan presentar debilidades. En este sentido,
segun Pacheco et al. (2023) sostienen que, la competitividad esta vinculada con la capacidad de
competir, convirtiéndose en un objetivo en el que tanto empresas como naciones deben superar a
sus rivales en un mercado especifico. Asimismo, segin Zavaleta (2022), define a la
competitividad como la capacidad de obtener, aproximar el talento y financiacion que impulsen
la productividad de un pais y el bienestar de sus habitantes. En otros términos, la competitividad
se relaciona con las acciones de las organizaciones, asi sean publicas o privadas, para mantener
ventajas que les permitan destacar y ganar un lugar mas favorable en el mercado.

Teorias de la competitividad

La investigacion actual proporciona una justificacion tedrica acerca de la variable de
competitividad, respaldada por cuatro teorias como: la teoria de la ventaja competitiva de Porter
(1985) indica que, la competitividad se fundamenta en la destreza de una organizacion para
innovar y mejorar de manera continua tanto sus productos como sus procesos. Ademas, sostiene
que la ventaja competitiva puede lograrse mediante la diferenciacion del producto, la

optimizacion de gastos o el enfoque en un mercado determinado. Segun, la teoria del paradigma



43

ecléctico de Dunning (1991) sugiere que las empresas pueden obtener ventajas competitivas al
invertir en paises extranjeros. Esta ventaja se logra a través de tres factores: propiedad,
localizacion y ventaja interna. Mientras que la teoria de recursos y capacidades de Barney (1997)
propuso algunos elementos heterogéneos y valiosos, que estos son fundamentales para una
ventaja competitiva sostenible. Estos recursos deben ser inicos, costosos de imitar y no
sustituibles para constituir un pilar de ventaja competitiva sostenible y, por ultimo, la teoria de
competencias centrales de Prahalad y Hamel (2006) plantearon que las empresas generan
ventajas competitivas al desarrollar competencias centrales unicas. Estas competencias son
habilidades o capacidades dificiles de imitar que permiten a una empresa crear valor para sus
clientes. Por ello, para lograr una mejor competitividad a largo plazo, las empresas deben seguir
desarrollando y explotando estas competencias.

Evolucion de las teorias de la competitividad

Siguiendo la evolucion de las teorias de la competitividad a través de los afios se tiene en primer
lugar la teoria de uno de los pioneros cuyo objetivo fue que las organizaciones comprendan y
tomen importancia del desarrollo de este para lograr mayores resultados en corto tiempo.
Entonces se tiene la teoria de la ventaja competitiva de Porter (1985) quién plante6 que, la
estrategia competitiva ejecuta movimientos estratégicos o defensivos, con el objetivo de asegurar
una posicion solida dentro de un mercado dindmico. Estas tacticas son respuestas a las cinco
fuerzas competitivas identificadas por el autor, las cuales determinan la naturaleza y el nivel de
competencia en el entorno empresarial. Ademas, comprenden la amenaza de nuevos
competidores, la presencia de sustitutos, dominio de negociacion de los competidores y la
intensidad del enfrentamiento competitivo. Porter propuso tres estrategias que pueden emplearse
de manera individual o combinada: liderazgo en costos, que implica mantener un presupuesto

mas bajo que los competidores para aumentar las ganancias en ventas; diferenciacion, que se
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centra en crear productos o servicios Unicos en la industria; y enfoque, dirigido a un segmento
especifico de clientes, una serie de linea de productos o un segmento geografico. El objetivo de
esta metodologia fue disefiar, establecer e implementar una estrategia competitiva sostenible en
la empresa.

En la teoria del paradigma ecléctico de Dunning (1991), se buscé abarcar las teorias
previas sobre la expansion internacional al proporcionar un marco general de analisis que explica
las causas y la distribucion de inversiones en diversos paises. Este paradigma destaco, la
importancia del modelo OLI (Ownership, Location, Internalization) basado en tres factores:
propiedad, localizacion e internalizacion. Seglin este modelo, las empresas pueden obtener
ventaja competitiva al invertir en paises extranjeros a través de estos factores.

Posteriormente, se conocio la teoria de recursos y capacidades de Barney (1997), quién
sostuvo que, los elementos y capacidades de las empresas son cruciales para su competitividad.
La teoria se centra en identificar recursos valiosos, raros, dificiles de imitar y no sustituibles que
puedan proporcionar mas ventajas sostenibles a la organizacion. Esta teoria también ayuda a las
empresas a determinar sus fortalezas y debilidades internas, asi como a desarrollar capacidades
unicas para generar diferencias en el mercado. Por ultimo, la evolucién mas reciente es la teoria
de las competencias centrales de Prahalad y Hamel (2006), quienes destacaron la importancia de
que las organizaciones se centren en el progreso y la explotacion de sus competencias Unicas
para impulsar la competitividad. Asi también, cultivar habilidades y conocimientos
fundamentales dentro de una organizacion con la idea de enfocarse en fortalecer y alinear estas
competencias con los objetivos estratégicos. En resumen, la teoria aboga por concentrarse en las
fortalezas distintivas internas de una organizacion para impulsar su ventaja competitiva y su

capacidad de innovacion.
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Importancia y caracteristicas de la competitividad

La competitividad cobra importancia ya que constituye una de las fuerzas méas influyentes en la
sociedad, impulsando el crecimiento socioeconémico tanto a nivel empresarial como a nivel
global. En la sociedad contemporéanea, es caracterizada por una competencia intensificada en
todas las areas del conocimiento donde las organizaciones se encuentran obligadas a desarrollar
estrategias precisas. Estas estrategias tienen como objetivo proporcionar un valor afiadido a los
productos o servicios que ofrecen al mercado, permitiéndoles satisfacer las necesidades de los
clientes de manera mas eficiente que sus competidores (Diaz et al., 2021). Entonces, se considera
como la capacidad de competir eficientemente para alcanzar el éxito y la prosperidad en el
mundo empresarial actual.

Las caracteristicas de la competitividad son dindmicas al pasar el tiempo y es sistémica al
depender de factores tanto internos como externos en empresas, paises o regiones. La
competitividad implica la eficiencia, innovacion, calidad, adaptabilidad, enfoque en el cliente,
colaboracion y desarrollo de talento como pilares fundamentales para destacar y prosperar en un
entorno empresarial dindmico (Olivares et al., 2015). En este mismo escenario encontramos
ventajas de la competitividad que incluyen la apertura de oportunidades para que las
organizaciones accedan a nuevos mercados, la capacidad de atraer inversiones extranjeras,
promover la innovacion y el desarrollo tecnolégico. Sin embargo, también presenta desventajas,
como la posibilidad de generar competencia desleal, conducir a la concentracion de mercado en
pocas empresas y tener repercusiones negativas en los empleados y repercusiones ambientales.
Clasificacion de la competitividad

Se destaco tres tipos de competitividad: la competitividad estructural se refiere a la calidad del
sistema interno de una empresa, incluyendo la organizacion de roles y la eficiencia del modelo

de funcionamiento. La segunda es la competitividad econdmica, asociada con la capacidad para
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ofrecer bienes o servicios a un costo justo y sin riesgos para su sostenibilidad. Es decir, una
empresa economicamente competitiva es rentable, paga salarios justos y mantiene un equilibrio
positivo en sus aspectos econdmicos. Por ultimo, se tiene a la competitividad sistémica el cual
aborda las relaciones entre empresas y otros actores econdmicos, proporcionando informacion
sobre la interaccion de las empresas con su entorno (Clavijo, 2022). Es decir, se enfoca en
establecer una mejor relacion con otras entidades econdomicas.

Dimensiones: Acorde a la investigacion se planteo, tres dimensiones fundamentales para el
desarrollo del objetivo del estudio como son: el mercado, la gestion y la innovacion. Estas
dimensiones permitiran evaluar la posicion y capacidad de la empresa ferroviaria para destacar y
prosperar en un mercado mucho mas competitivo.

Mercado: Segin SERNAC (2023), el mercado se define como un compuesto de procesos de
transaccion de cambio de bienes o servicios entre las personas, donde se alcanza un acuerdo
respecto al producto o servicio y el correspondiente precio a pagar. Es decir, brinda mayor
informacion del funcionamiento en este contexto.

Segun la Real Academia Espanola (2021) expresa que, el mercado consiste en el grupo de
consumidores con la facultad de obtener un producto o servicio. Quiere decir que consiste en un
intercambio de bienes o servicios con un acuerdo mutuo, en el cual se genera una mejora en el
crecimiento econémico de la zona.

Gestion: De acuerdo con Aleixandre (2023), se refiere a un proceso dirigido a adquirir,
desarrollar y retener en la organizacion al talento humano competente para concretar las metas
plasmadas. Es decir, es un procedimiento orientado a mantener en la empresa a individuos con
habilidades y competencias adecuadas para lograr los objetivos. Desde el enfoque de
Westreicher y Lopez (2020), la gestion se entiende como una serie de tareas ejecutadas con el

proposito preestablecido. Es decir, se trata de un proceso que implica la planificacion,
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organizacion, direccion y supervision de recursos y actividades para alcanzar objetivos
organizacionales de manera eficiente y efectiva. También, involucra la toma de decisiones y el
liderazgo para lograr resultados exitosos en una organizacion. En resumen, es la realizacion de
acciones orientadas a velar una adecuada administracion.

Innovacion: Segun Auténoma (2023) se establece que, es un procedimiento en el cual un
dominio, producto o servicio experimenta cambios continuos y se renueva mediante la
implementacion de nuevos procesos. Dicho de otra forma, esta orientado a mejorar las
caracteristicas del bien o servicio. Segun la Cadmara de Comercio de Espana (2023), se trata de
un procedimiento en el cual evoluciona una idea de un producto innovador en el mercado, es
decir, una organizacion debe superar un producto o servicio tradicional y generar diferencias
competitivas.

De acuerdo con Bermudez (2023), se hace mencidn a un proceso vinculado con la
creacion o generacion de conceptos o prestaciones innovadores que brinden un valor afiadido a
los clientes. Acorde a lo mencionado lineas arriba, implica la introduccion de nuevos enfoques,
ideas, productos o procesos que generan mejoras significativas involucrando la creatividad y la
adaptacion continua para mantenerse competitivo.

Indicadores de mercado

Mercados ferroviarios: Segun Real Academia Espafiola (2021), se trata de una agrupacion de
servicios en la que las empresas ferroviarias, en colaboracion con la administracion, pueden
ofrecer servicios a personas que los soliciten. Es asi que, los mercados ferroviarios son un grupo
especifico en el cual brindan servicios en conjunto con la administracion cumpliendo con los
requerimientos de los clientes.

Ventas: Segiin American Marketing Asociation (2020), se refiere a un método, ya sea personal o

impersonal, por el cual un agente de ventas satisface las necesidades de un comprador con la
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finalidad de alcanzar un beneficio mutuo. Dicho de otro modo, es una transaccion entre un
comprador y un vendedor para alcanzar un beneficio que satisfaga a ambos.

Indicadores de gestion

Recursos humanos: Seglin Daniel (2023), se refiere al conjunto de empleados que mantienen
una relacion laboral con una organizacion, economia o sector en especifico; estos aportan
conocimientos, experiencias, habilidades y compromiso hacia la empresa. Segin Benavides y
Salmerén (2016) es el arte de supervisar al personal a cargo, teniendo tareas importantes como la
contratacion, el entrenamiento y los procesos de evaluacion continua, esto con el objetivo de
garantizar el rendimiento positivo de los empleados. Entonces, es un proceso por el cual
verifican si los trabajadores cumplen con las labores y el procedimiento establecido por la
empresa.

Toma de decisiones: Segiin lo expuesto por Chiavenato (2009), es un procedimiento que
implica analizar y seleccionar, entre diversas opciones, un curso de accion. Esto quiere decir,
recopilar informacion, evaluar opciones, considerar riesgos y beneficios, y elegir la mejor
solucion. Ademas, una toma de decisiones efectiva es fundamental para el éxito empresarial, ya
que influye en la capacidad de adaptacion de la organizacion en un entorno dindmico.
Indicadores de innovacion

Innovaciones tecnolégicas: Segiin SAP Concur Tean (2022), se trata de la generacion de un
producto, servicio o proceso cuyas caracteristicas superan significativamente a las previas. Es
decir, las innovaciones tecnologicas comprenden la implementacion de avances y soluciones
nuevas para mejorar procesos, productos o servicios. Esto implica la adopcion de nuevas
herramientas, sistemas, plataformas o enfoques que buscan aumentar la eficiencia, la

productividad y la competitividad.
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Innovacion de procesos: Lo sefialado por la Universidad Santander (2020), indica realizar un
cambio sustancial en la manera de llevar a cabo una tarea especifica, no limitdndose tnicamente
a la creacion de elementos novedosos, sino también a la posibilidad de modificar algo para dar
lugar a un procedimiento diferente al anterior. En otras palabras, son procesos novedosos que
adoptan ideas creativas y flexibles a los cambios repentinos del mercado.
2.3 Formulacion de hipdtesis
2.3.1 Hipotesis general
Existe relacion entre la gestion de calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024.
2.3.2 Hipotesis especificas
HEI1: Existe relacion entre el enfoque al cliente y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusquetia, 2024.

HE2: Existe relacion entre el liderazgo y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusquetia, 2024.

HE3: Existe relacion entre el enfoque de procesos y la competitividad en una empresa
ferroviaria cusquefia, 2024.

HE4: Existe relacion entre la gestion de relaciones y la competitividad en una empresa

ferroviaria cusquetia, 2024.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion
En esta investigacion se emplearon los pardmetros analiticos, hipotéticos y deductivo.

El método cientifico analitico segun Castafieda (2022), se caracteriza por descomponer
un fenémeno complejo en sus componentes individuales, estudidndolos por separado y luego
integrandolos para proporcionar una explicacion integral. Ademads, este método se aplica
principalmente en las ciencias naturales y exactas, donde se busca identificar las causas y efectos
de los procesos naturales mediante observacion, experimentacion y medicion. En cuanto al
método deductivo Rodriguez y Pérez (2017) senalan que, parte de una hipotesis general derivada
de una teoria o principio, deduciendo consecuencias logicas que se contrastan con la realidad
empirica. Este enfoque se utiliza especialmente en las ciencias relacionadas con la matematica y
la 16gica, donde se busca demostrar la validez de los enunciados a partir de axiomas o
postulados. Por otro lado, segiin lo expuesto por Garcia y Sanchez (2020), el método hipotético
comprende la expresion de conjeturas o suposiciones que intentan explicar un fendmeno o
resolver un problema, sometiéndolas luego a pruebas empiricas para verificar su grado de
verosimilitud o falsedad. Este método encuentra aplicacion, en particular, en las ciencias sociales
y humanas, en el cual se busca entender la intricada naturaleza de los sucesos sociales y
culturales mediante la interpretacion y el analisis critico.

3.2 Enfoque de la investigacion
El presente trabajo de investigacion poseera un enfoque cuantitativo.

En esta perspectiva, se encuentran dos categorias de enfoques de investigacion, siendo el
cuantitativo aquel que se fundamenta en la ejecucion de métodos numéricos y estadisticos para
medir y analizar los fendmenos de la realidad objetiva. El objetivo es establecer relaciones

causales, leyes generales y realizar predicciones (Babativa, 2017). Ademas, esta metodologia se
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destaca por la utilizacion de disefios experimentales o cuasiexperimentales, la adquisicion de
datos a través de instrumentos estandarizados, y la aplicacion de técnicas matematicas para el
diagnostico y la deduccion de los resultados.

3.3 Tipo de investigacion

Este estudio de investigacion es de tipo correlacional teniendo como meta identificar la relacion
entre ambas variables. La investigacion correlacional centra su atencion en explorar la relacion
entre dos o mas variables sin realizar manipulaciones ni intervenciones en ellas, con la finalidad
de describir y prever su comportamiento (Goméz, 2020). Este tipo de investigacion puede ser
aplicado en diversos aspectos del conocimiento, como la educacion, la psicologia, la economia,
la ingenieria y la tecnologia, entre otras disciplinas. Para llevar a cabo una investigacion
correlacional, es necesario definir las variables de interés, seleccionar un patron representativo de
la poblacion, recopilar datos utilizando instrumentos validos y confiables, y analizar los datos
mediante técnicas estadisticas apropiadas. Para el presente estudio se utilizo el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman (Castaiieda, 2022). Dicho de otro modo, comprende en elegir
un modelo representativo de la poblacion y analizar la informacion mediante técnicas estadisticas
adecuadas. Ademas, es de tipo basica el cual cumple la funcion de expandir el conocimiento
cientifico, sin la presion de aplicaciones practicas inmediatas, dedicado a la comprension de los
fendmenos basicos (Creswell y Creswell, 2022). Es decir, se emplea la curiosidad y la
exploracion actuando como motores que impulsan el avance del saber, dando forma a nuevas
fronteras del entendimiento cientifico.

3.4 Diseiio de la investigacion

Este estudio presenta un disefio no experimental entendido como aquel que se enfoca en la
observacion meticulosa y la detallada descripcion de fendmenos, evitando la manipulacion de

variables (Creswell y Creswell, 2022). En otras palabras, en este enfoque se privilegia la
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exploracion sin intervencion, permitiendo que los eventos se desenvuelvan naturalmente ante los
ojos del investigador. Asimismo, adopta un corte transversal, ya que comprende investigaciones
de naturaleza observacional que posibilitan examinar la prevalencia de enfermedades, establecer
asociaciones entre variables y la generacion de un estado de interés, comprender los
componentes de un analisis diagnostico, asi como realizar censos de poblaciones. En este
enfoque, se describen las caracteristicas de una poblacion en un momento y lugar especifico
(Manterola et al., 2023). Es decir, implica recopilar datos de una poblacion en un tinico punto en
el tiempo.

Nivel o alcance

Este estudio presenta un alcance correlacional, cuyo proceso implica la exigencia de formular
una premisa que proponga una relacion entre dos o mas variables. En el contexto cuantitativo, se
emplean procesos estadisticos inferenciales con el objetivo de extrapolar los hallazgos de la
investigacion para beneficiar a los que conforman parte de la poblacion (Ramos, 2020).
También, se describe como las conexiones entre dos 0 mas conceptos en un momento especifico
(Huaire, 2019). Esto quiere decir, que permite identificar si existe una asociacion entre los
fendmenos, contribuyendo a comprender patrones y tendencias.

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion se describe como una agrupacion de elementos, ya sea limitado o ilimitado, que
comparten atributos similares y donde las implicancias de la investigacion son aplicables (Mejia
et al., 2021). En este sentido, la poblacion constituye el conjunto de elementos seleccionados con
criterios especificos previamente establecidos para la investigacion, diferenciandose por criterios
de elegibilidad, la especificacion del plan de muestreo y el reclutamiento de la muestra (Muchas
et al., 2020). En consecuencia, la poblacion puede estar compuesta por una amplia variedad de

elementos, tales como individuos, seres vivos, historiales médicos, eventos de nacimiento,
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muestras de laboratorio, incidentes de transito, entre otros. En este estudio, la poblacion de
interés incluye a 120 trabajadores de las areas principales, como el area de servicio al pasajero y
la administracion, en una empresa ferroviaria correspondiente a diciembre del 2023.

En cuanto a la muestra, se refiere a cualquier subconjunto de unidades extraidas de la
poblacion, donde estas unidades, también denominadas elementos o individuos, comparten un
patréon para ser estudiadas en profundidad (Morin et al., 2021). En otras palabras, la muestra
considera a un subgrupo de elementos extraidos de la poblacion en investigacion y que
comparten un conjunto de caracteristicas. Por consiguiente, la muestra estd compuesta por 92
individuos de las principales areas antes mencionadas, en una empresa ferroviaria
correspondiente a diciembre de 2023, como se aprecia en la tabla 1.

Tabla 1

Poblacion: Colaboradores de estudio

Cargos Cantidad
Administracion 30
Servicio al pasajero 62
Total de colaboradores 92

La muestra, la poblacion o el universo pueden ser divididos en unidades mas pequefias
mediante el muestreo. Estas unidades pueden ser individuos, conjuntos, centros, entre otros, y su
identificacion estd determinada por el asunto de investigacion (Mejia et al., 2021). Dicho de otra
forma, el investigador debe identificar estratos en la poblacion y establecer las proporciones
necesarias de elementos a partir de los diversos segmentos estratificados.

En la técnica de muestreo aleatorio simple, se seleccionan unidades del universo de

manera imparcial mediante un sorteo meticuloso, hasta alcanzar el tamafio de muestra
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previamente establecido (Otzen y Manterola, 2017). Por ende, la seleccion aleatoria simple se
implementa a través de un sorteo hasta conseguir el volumen de la muestra en estudio. En
resumen, estd técnica garantiza la representatividad de la muestra y simplifica la aplicacion de la
investigacion, ya que todos los elementos tienen la misma oportunidad de ser incluidos en la

muestra final.

_ (120 % 1.960)2)0.500 * 0.500
~ (0.05)2(120 — 1) + (1.960)2 * 0.500(0.500)

n

3.6 Variables y operacionalizacion
Para el presente estudio en cuestion se conceptuo las variables de la gestion de la calidad y la
competitividad como participacion para el estudio aplicado en una empresa ferroviaria cusquefia.

Definicion conceptual de la variable gestion de calidad: Significa crear una nueva
cultura, mantener el liderazgo en el equipo de trabajo, ademas de mantener un enfoque hacia el
cliente y administrar la calidad de la organizacion, herramienta clave para el posicionamiento de
los productos (Sirvent et al., 2017).

Definicion operacional de la variable gestion de calidad: La excelencia es un factor
determinante en que un bien o servicio conquista la mente del consumidor como consecuente
promueve la competitividad de una organizacion y el lugar que ocupara en el mercado, y mejor
aun si la organizacion adopta un valor afiadido en los servicios o productos ofertados. Asimismo,
la gestion de la calidad esta representada por las siguientes dimensiones: (i) el enfoque al cliente;
(1) el liderazgo; (iii) el enfoque de procesos; y (iv) la gestion de relaciones.

Definicion conceptual de la variable competitividad: Es el conjunto de recursos y
habilidades efectivas unicas de una empresa para diferenciarse de los demas, para posibilitar la

obtencion de ventajas competitivas, lo que conllevara a que la organizacion alcance niveles de
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rentabilidad distintos (Martinez et al., 2010). Entonces, estas acciones efectivas incrementan la
posicion competitiva de una organizacion.

Definicion operacional de la variable competitividad: Se le considera como la
capacidad de conservar ventajas que le permitan sobresalir y obtener una mejor estabilidad en el
mercado. Del mismo modo, la competitividad estd representada por las siguientes dimensiones:
(1) el mercado; (ii) la gestion; y (iii) la innovacion.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

En la direccidn cuantitativa, una de las técnicas mas cominmente utilizadas es la encuesta en
linea. El desarrollo, aplicacion y manipulacion de datos de esta encuesta se respaldan con
herramientas digitales, como el cuestionario, que se disefia en un entorno virtual, por ejemplo,
utilizando plataformas como "Google Forms", "Questionpro", "Zoho Survey", entre otras. Es
crucial que, al aplicar la encuesta, esta mantenga coherencia con la herramienta digital
seleccionada para asegurar la recopilacion de datos confiables (Cisneros et al., 2022). Por otra
parte, se considera como una red de procedimientos y medios que se ejecutan para alcanzar un
objetivo especifico. Ademas, se menciona la técnica proporcional del marco general como un
medio para obtener la recopilacion de datos con el respaldo del instrumento (Creswell y
Creswell, 2022). En este contexto, la presente investigaciéon contemplara el uso de la encuesta
como técnica para ambas variables.

Instrumentos

Seglin Blanco y Valledor (2019), explican que las encuestas son instrumentos metodoldgicos que
facilitan la aplicacion del método en la practica. En contraste, segiin Ortega (2023), sostiene que,
son herramientas de indagacion que consisten en una linea de preguntas, ya sean cerradas o

abiertas. Por lo tanto, en este apartado se eligio la técnica del cuestionario con preguntas
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cerradas. Ademas, estas encuestas y cuestionarios son herramientas especificas empleadas para
obtener y analizar informacion en un proceso de investigacion (Medina et al., 2023). En
consecuencia, se eligid incorporar el cuestionario como herramienta primordial para facilitar la
informacion necesaria del tema en investigacion. En otras palabras, la encuesta abarc6 al
cuestionario, el cual consiste en una lista de preguntas disefiadas con un propo6sito especifico
(Real Academia Espafiola, 2021). Dicho de otro modo, es una herramienta util para reunir datos
especificos del tema en investigacion.

Validacion

En el proceso de validacion de este estudio, conduce a certificar la eficacia del instrumento
mediante la revision critica de cuatro expertos altamente capacitados, todos ellos poseedores de
maestria en administracion. Ademas, se procederd a evaluar la validez del contenido del
cuestionario por la prueba de V Aiken, que mide la precision y confiabilidad del instrumento, es
decir, se caracteriza por calcular y generar resultados especificos y veridicos (Merino, 2023). El
estudio en cuestion tuvo la validacion de 4 expertos como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2

Relacion de expertos validadores del instrumento

item  Apellidos y nombres Grado Puntuacion de V de Aiken
1 César Lavado Bocanegra Magister 1.00
2 Rina Vargas Uscamayta Magister 1.00
3 Piero Bazzetti de los Santos Magister 1.00

4 Juana Paredes Diaz Magister 1.00
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Confiabilidad

Se refiere a la habilidad de una herramienta para generar resultados coherentes y precisos en
condiciones similares cada vez que se utiliza (Medina et al., 2023). El coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach generalmente se situa en una escala de 0 a 1, en el cual no hay un
limite inferior establecido para este coeficiente, pero es evidente que a medida que se acercaa 1,
se observa una mayor coherencia interna entre los items dentro de la escala (Torres, 2021). Por lo
tanto, como parte de la confiabilidad de la informacion recopilada por medio de la encuesta, se
aplica la prueba de Alfa de Cronbach, cuyo resultado debe arrojar un valor positivo superior a
0.7

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

Como parte del analisis de datos, se empleo el cuestionario para la recopilacion de datos, los
cuales fueron creados a través de los formularios de Google. Posteriormente, tras llevar a cabo la
encuesta virtual mediante Google Forms, se realizd la sistematizacion de la informacion y de los
hallazgos obtenidos, seguida de la consolidacion de los datos utilizando la escala de Likert.
Sumado a ello, se utilizo la herramienta SPSS v.26 para importar la base de datos consolidada y
llevar a cabo el analisis estadistico descriptivo e inferencial. Para la estadistica descriptiva, se
emplearon graficos y tablas, interpretando los resultados basandose en frecuencias, rangos,
promedios y sumas. Respecto a la estadistica inferencial, se iniciard con la aplicacion de la
prueba de confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, evaluando la coherencia de la
herramienta con el valor aceptable de 0.7. Seguidamente, se realizo la prueba de normalidad con
el método de Kolmogorov-Smirnov, para discernir la naturaleza no paramétrica de los datos.
Finalmente, se ejecuto la evaluacion de contraste de hipotesis utilizando Rho de Spearman para

estudios correlacionales.
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3.9 Aspectos éticos

En términos éticos, el trabajo en cuestion se rige por las normas APA 7, siguiendo sus pautas de
redaccion. Ademas, se manejan los datos con gran confidencialidad, adhiriéndose a principios
éticos cientificos que salvaguardan la confidencialidad de la informacion de los participantes,
enfocandose en la salvaguarda y resguardo de la privacidad de estas unidades de investigacion.
Por lo tanto, es esencial tener en cuenta las leyes establecidas, los objetivos y los reglamentos
como parte de la formacion profesional y del compromiso que la universidad brinda,
demostrando un desarrollo adecuado del trabajo de investigacion. Continuando con el aspecto
ético, se siguid lo establecido en las directrices de la Universidad Norbert Wiener en relacion con
el 12% de similitud en Turnitin evidenciado en el anexo 7. Para concluir, el trabajo de
investigacion se redactd bajo el principio de responsabilidad, obteniendo la conformidad del
juicio de expertos para validar el instrumento, todo con el objetivo de llevar a cabo acciones

apropiadas y honestas para prevenir criticas negativas o el mismo rechazo.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo de resultados
El presente estudio tuvo como participacion a 92 colaboradores de una empresa ferroviaria
ubicada en el Cusco. Los resultados se determinaron a través de un estudio estadistico donde
dichos participantes dieron su respuesta a 28 preguntas divididas en 3 niveles: bajo, medio y alto.
Variable 1: Gestion de calidad
Figura 1

Niveles de la variable 1: Gestion de calidad
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Porcentaje

10
9,8%

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Tal como ilustra la figura 1, se puede apreciar que la valoracién
de la gestion de calidad reveld que el 47,8% se sitia en un nivel medio, mientras que el 42,4% se
encuentra en un nivel bajo. Por otro lado, un 9,8% indica un nivel alto de percepcion. Con ello,
se observa que la percepcion general sobre la gestion de calidad se ubica mayoritariamente en un
nivel medio, abarcando el 47,8% de la totalidad de los encuestados, esto significa que la empresa
ferroviaria no esta realizando una 6ptima gestion de calidad de los procedimientos en el cual

podria ser ineficiente el sistema de reservas o la agilidad en la resolucion de problemas por lo
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que incide directamente en la gestion de calidad, pero tampoco presenta una mala gestion y ello
se ve reflejado en los hallazgos.

Dimension 1: Enfoque al cliente

Figura 2

Niveles de la dimension 1: Enfoque al cliente

Porcentaje

21,7%

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Al examinar la figura 2, se destaca que un 63% de la poblacion
evalia la dimension de enfoque al cliente como un nivel medio. En contraste, un 21,7% indica
un nivel alto, mientras que un 15,2% muestra un nivel bajo. En resumen, se asume que la
consideracion hacia el enfoque al cliente se situa en un nivel medio, siendo tres veces mayor que
el nivel alto, con un porcentaje del 63% del total de colaboradores. Ademés, cabe mencionar que
un asertivo enfoque al cliente puede diferenciar a la empresa ferroviaria frente a la competencia,

construyendo una reputacion positiva y fomentando la recomendacion de boca a boca. Es decir,
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centrarse en el cliente no solo mejora la relacion con los consumidores, sino que también
contribuye al éxito a largo plazo y a la sostenibilidad de la organizacion.

Dimension 2: Liderazgo
Figura 3

Niveles de la dimension 2: Liderazgo

Porcentaje

26,1%

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Observando la figura 3, se evidencia que un 62% experimenta
un nivel medio en relacion al liderazgo, mientras que un 12% lo percibe en un nivel bajo. En
sintesis, se expuso que la mayor parte de la poblacioén, con un 88.1%, concibe que el liderazgo en
la organizacion se sitlla en un nivel medio-alto. Con ello se aprecia, que el liderazgo no es esta
siendo muy bien aplicado, pero es necesario reconocer que el liderazgo eficiente promueve la
colaboracion, la creatividad y la resolucion efectiva de problemas contribuyendo asi a un
ambiente de trabajo saludable y a la maximizacion del potencial de cada miembro del equipo de
la empresa ferroviaria, ademas, de fomentar un ambiente de trabajo positivo y productivo en un

mercado altamente competitivo.
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Dimension 3: Enfoque de procesos
Figura 4

Niveles de la dimension 3: Enfoque de procesos

50

Porcentaje

30,4%

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Al examinar la figura 4, en relacion a la dimension de enfoque
de procesos, se observa que un 46,7% se sitia en un nivel medio. Por otro lado, un 30,4% indica
un nivel alto, mientras que un 22,8% representa un nivel bajo en el enfoque de procesos. En
resumen, se asume que el nivel medio es compartido por el 46,7% del total de participantes.
Entonces cabe mencionar que, la organizacion requiere centrarse ain mas en los procesos, en el
cual le permita alinear sus actividades con los objetivos estratégicos, mejorar la coordinacion
entre departamentos y aumentar la satisfaccion tanto interna como externa. Es decir, el enfoque
de procesos contribuird a lograr que la empresa ferroviaria cusquefia sea mas agil, eficiente y

capaz de enfrentar los desafios dinamicos del mercado ferroviario.
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Dimension 4: Gestion de relaciones
Figura 5

Niveles de la dimension 4: Gestion de relaciones

Porcentaje

18,5%

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Al analizar la figura 5, se nota que el 65,2% se encuentra en un
nivel medio en relacion con la gestion de relaciones. Ademas, el 18,5% de la muestra indica un
nivel alto, mientras que un 16,3% representa un nivel bajo en esta dimension. En resumen, se
concluye que el nivel medio abarca al 65,2% del conjunto integro de las personas encuestadas en
relacion a la gestion de relaciones. Por lo tanto, la empresa no estd encaminada en una 6ptima
gestion de relaciones pues atn debe lograr que la comunicacion entre colaboradores sea efectiva,
facilitando la resolucion de problemas y la toma de decisiones colaborativa por el cual se
establece conexiones duraderas convirtiéndose en una oportunidad de negocio, mejorando su
reputacion en el mercado y creando una red de apoyo valiosa. Asi, contribuird a un entorno

empresarial mas sélido, sostenible y propenso al crecimiento a largo plazo.
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Variable 2: Competitividad
Figura 6

Niveles de la variable 2: Competitividad

Porcentaje

9,8%

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: En la figura 6, se evidencia que el 63% se encuentra en un nivel
medio en relacion con la competitividad. Ademads, un 9,8% muestra un nivel alto en este aspecto.
En resumen, podemos concluir que el 90,2% ostenta una posicién media-baja en cuanto a la
competitividad dentro del conjunto total de encuestados. Referente a ello, se observa que
competir en un entorno empresarial dinamico como es el mercado ferroviario, la organizacion se
debe ver impulsada a innovar, a optimizar sus procesos y a buscar constantemente maneras de
destacar en el mercado, asi en consecuencia fomentara ain la adaptabilidad, la creatividad y el
enfoque en la calidad. Entonces, un mejor rendimiento competitivo lograra el éxito continuo en

un entorno empresarial desafiante.
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Dimension 1: Mercado
Figura 7

Niveles de la dimension 1: Mercado

Porcentaje

13%

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Al analizar la figura 7, se destaca un nivel medio que abarca al
62%. En contraste, el 25% de los encuestados percibe que se ubica en un nivel bajo en relacion
con el mercado. Finalmente, se observa un 13% que se posiciona en un nivel alto. Frente a lo
observado, se evidencié que el mercado se encuentra en un nivel medio hallado de la posicion de
la mayoria del total de encuestados. Entonces, la empresa ferroviaria debe tomar relevancia en
este aspecto debido a que es considerado como un mecanismo de retroalimentacion,
proporcionando informacion valiosa sobre la percepcion de la marca y la satisfaccion del cliente
y sobre todo el nimero de ventas obtenidos del mercado para que la organizacion ferroviaria

pueda mantenerse orientada hacia mayores utilidades y eficacia destacada a largo plazo.
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Dimension 2: Gestion
Figura 8

Niveles de la dimension 2: Gestion

60

Porcentaje

19,6% e

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Al examinar la figura 8, se encuentra que el 53,3% percibe un
nivel medio con respecto a la gestion. Ademas, el 19,6% muestra un nivel alto en este aspecto.
Entonces, se sostiene que, una posicion media-baja es compartida por el 80,5% en relacion con la
gestion acorde a la posicion del conjunto total de encuestados. Frente a ello, la organizaciéon no
presenta una ideal gestion. Sin embargo, la empresa ferroviaria puede lograr un mejor flujo de
trabajo coherente y maximizar los recursos que disponen, para asi reforzar la capacidad de
respuesta frente a los desafios que se presenten. Con ello, se fomentara el crecimiento econdémico

de la organizacion y le permitird lograr mas metas de manera consistente.
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Respecto a la tercera dimension de la variable competitividad, se tiene a la innovacion
que esta compuesta por 4 preguntas siendo determinadas mediante la escala de Likert, el cual
presenta un nivel alto de confiabilidad.

Dimension 3: Innovacion

Figura 9

Niveles de la dimension 3: Innovacion

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Analisis interpretativo: Analizando la figura 9, se evidencia que el 50% percibe en un
nivel medio al indicador de la innovacion. En paralelo, se observa un 30,4% en un nivel bajo.
Por ultimo, se contempla un 19,6% con un nivel alto. Entonces, concluimos que la innovacion es
otro indicador que debe ser mejor aprovechado por la organizacion ferroviaria, cuyo logro
impulsara una mejor productividad al explorar soluciones mas flexibles y rapidas junto con la
insercion de reciente innovacion tecnoldgica lo que a su vez incrementaré la innovacion de

procesos en la organizacion.
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Prueba de hipdtesis

Confiabilidad del Alfa de Cronbach

En esta seccion se procedio con evaluar el nivel de confiabilidad en base a la magnitud del Alfa
de Cronbach, para ambas variables en estudio en funcion a 28 preguntas. Los hallazgos
obtenidos brindaron una confiabilidad aceptable.

Tabla 3

Confiabilidad de la variable Gestion de calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,766 ,764 16

En cuanto a la gestion de calidad la fiabilidad basada en elementos estandarizados nos
arrojo un valor de Alfa de 0.764 por lo que, se considera una fiabilidad aceptable como se puede
apreciar en la tabla 3.

Tabla 4

Confiabilidad de la variable Competitividad

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos N de
Alfa de Cronbach estandarizados clementos
, 728 ,730 12

En cuanto a la variable de la competitividad, la fiabilidad basada en elementos
estandarizados nos arroj6 un valor de Alfa de 0.730 por lo que, se considera en un rango

aceptable lo cual se aprecia en la tabla 4.
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Prueba de normalidad

De acuerdo con la informacion presentada en la tabla 5, se optd por aplicar la prueba de
normalidad de Kolmogérov-Smirnov a las variables asociadas debido al tamafio de la muestra,
que superd las 50 personas. En virtud de esto, se confirma que los datos logrados para la variable
de la gestion de calidad (V1) arrojan un valor de significancia (Sig.) de 0,002, indicando su
naturaleza no paramétrica. Similarmente, la variable de la competitividad exhibe un valor de
significancia (Sig.) de 0,014, confirmando que también sigue una distribucion no paramétrica. En
consecuencia, ambas variables presentan una distribucion no normal de los datos, lo que motivo
la eleccion de emplear el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para su analisis.

Tabla §

Normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad ,123 92 ,002
Competitividad ,105 92 ,014

Prueba de contraste de la hipotesis general

En el marco de la validacion de la hipotesis mediante un proceso de verificacion, se ha
confirmado que las correlaciones entre las variables y sus dimensiones se ajustan a datos no
paramétricos. Se realizard una validacion basada en el p-valor, donde si p < 0.05 se rechazara la
hipdtesis nula (HO) y se aceptard la hipdtesis de investigacion (Hi); en cambio, sip > 0.05, se
aceptara la hipotesis nula (HO) y se rechazaré la hip6tesis de investigacion (Hi). En este contexto,

se plantean las siguientes afirmaciones:
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Hipotesis de investigacion (H1): Existe una relacion entre la gestion de calidad y la
competitividad en una empresa ferroviaria cusqueia, 2024.

Hipdtesis nula (HO): No existe relacion entre la gestion de calidad y la competitividad en
una empresa ferroviaria cusquena, 2024.
Tabla 6

Correlacion de la gestion de calidad y la competitividad

Correlaciones

Gestion de calidad ~ Competitividad

Gestion de calidad Coeficiente de 1,000 742"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 92 92
Spearman  Competitividad Coeficiente de 742" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis interpretativo: En la tabla 6, se destaca que el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman alcanza un valor de 0,742, indicando una correlacion positiva y moderada
entre las variables de gestion de calidad y competitividad. Asimismo, el valor de significancia
obtenido fue de 0,000. Por consiguiente, rechazamos la hipdtesis nula y se aprueba la existencia
de una relacion de dichas variables en una empresa ferroviaria cusqueia para el afio 2024.
Entonces, la gestion de calidad se posiciona como un elemento crucial para mejorar la
competitividad empresarial, ademas de, incrementar su posicion en el mercado y mantener la
sostenibilidad de las operaciones ferroviarias que tienen como destino la ciudadela de

Machupicchu, entre otros destinos.
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Tabla 7

Correlacion del enfoque al cliente y la competitividad

Correlaciones
Enfoque al

cliente Competitividad

Enfoque al Coeficiente de 1,000 ,613™
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000

Rho de Spearman N 92 92

Competitividad ~ Coeficiente de ,613* 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis interpretativo: Al observar la tabla 7, se destaca que el coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman alcanza un valor de 0.613, indicando una correlacion positiva

moderada entre la dimension de enfoque al cliente y la variable de la competitividad. En este

contexto, el valor de significancia obtenido es igual a 0.000, validando la hipotesis de

investigacion, que establece la existencia de un vinculo entre el enfoque al cliente y la

competitividad en una empresa del sector ferroviario cusqueno, dado que el valor de

significancia es menor a 0.005. Asi pues, se determina que el enfoque al cliente incide en la

mejora de la competitividad, donde la organizacion prioriza las demandas actuales y

requerimientos de los consumidores para alinearse con los objetivos planteados de la

organizacion.
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Tabla 8

Correlacion del liderazgo y la competitividad

Correlaciones
Liderazgo Competitividad
Liderazgo Coeficiente de 1,000 ,612%
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 92 92
Competitividad ~ Coeficiente de ,612™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis interpretativo: Al examinar la tabla 8, se destaca que el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de 0.612, indicando una correlacion positiva moderada entre
la dimension del liderazgo y la variable de la competitividad. En este contexto, el valor de
significancia obtenido es igual a 0.000, validando la hipdtesis de investigacion que establece la
relacion entre el liderazgo y la competitividad en una empresa ferroviaria cusqueia en el afio
2024, ya que el valor de significancia es menor a 0.005. De esta manera, se confirma que el
liderazgo incide directamente en la competitividad con una serie de acciones por parte de la
direccion de la organizacion para potenciarla, donde los colaboradores en roles administrativos
refuerzan la direccion en todas sus dreas para un mayor control organizacional, generando
también un mejor desempefio laboral de los colaboradores al trabajar motivados y encaminados

hacia beneficios mutuos.
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Tabla 9

Correlacion del enfoque de procesos y la competitividad

Correlaciones

Enfoque de procesos =~ Competitividad

Enfoque de Coeficiente de 1,000 ,560™
procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 92 92
Rho de Spearman  Competitividad Coeficiente de ,560" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis interpretativo: Al examinar la tabla 9, se aprecia que el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de 0.560, indicando una correlacion positiva moderada entre
ambas dimensiones. En este escenario, el valor de significancia obtenido es de 0.000,
confirmando la hipdtesis de investigacion que establece el vinculo entre la orientacion a los
procesos y la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia en el afio 2024, dado que el
valor de significancia es menor a 0.005. Con este resultado, se comprende que el enfoque de
procesos contribuye a gestionar los procedimientos operativos de la organizacion de manera
novedosa y eficiente, ademas de establecer relaciones mas duraderas con los proveedores,
contribuyendo asi a la competitividad de la empresa ferroviaria cusquefia frente a la competencia

nacional e internacional.
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Tabla 10

Correlacion de la gestion de relaciones y la competitividad

Correlaciones
Gestion de
relaciones Competitividad
Gestion de Coeficiente de 1,000 ,527
relaciones correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 92 92
Spearman Competitividad Coeficiente de 527 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis interpretativo: Al explorar la tabla 10, se evidencia que el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman se sittia en 0.527, indicando una correlacion positiva moderada
entre dichas variables. En este contexto, el valor de significancia obtenido es de 0.000, donde se
afirmo la hipotesis de investigacion que establece que un vinculo entre la gestion de relaciones y
la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia en el afio 2024. En este escenario, se
destaca que la gestion de relaciones fomenta una mejor gestion competitiva ya que comprende la
interaccion entre los colaboradores de la organizacion, lo que conduce a un rendimiento y
desempeiio laboral optimo debido a las habilidades y competencias aplicadas que nutren

conexiones sodlidas en la organizacion y el mercado.
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4.2 Discusion de resultados

La presente investigacion tuvo como propdsito general “Determinar si existe una relacion entre
la gestion de calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefa, 2024”. En cuanto
al enfoque metodologico empleado, se implement6 un disefio no experimental y de tipo bésica.
Los resultados estadisticos se obtuvieron de una muestra de la poblacion de 92 colaboradores de
los cuales el 47,8% indicaron que la gestion de calidad se situa en un nivel medio. Asimismo,
para la variable de la competitividad se contemplo el mismo nivel con una percepcion del 62%
del total de encuestados. En este escenario, como parte de los resultados también se valido el
nivel de confiabilidad que correspondi6 a una magnitud aceptable de 0.764 mediante la prueba
de Alfa de Cronbach. Asi también, se determind la normalidad de los datos utilizando la prueba
de Kolmogorov-Smirnov en el cual se evidencié que la primera variable presenta un Sig. de
“0,002” mientras que la variable de la competitividad presenta un Sig. de “0,014” que
corresponden a datos no paramétricos. En cuanto a la prueba de contraste se utilizé la prueba de
Rho de Spearman, en el cual se evidenci6 un coeficiente de correlacion de 0,742 considerada
como una correlacion positiva moderada y una significancia de 0,000 de tal forma, facilita la
refutacion de la hipotesis nula y confirma que existe un vinculo entre dichas variables en una
empresa ferroviaria cusquena, 2024. Este resultado coincide con lo expuesto por Ibarra et al.
(2022), quienes obtuvieron una correlacion de 0.805 con un nivel de confianza de alfa
establecido en 0.05 (5%). Es decir, la decision estadistica concuerda con la hipotesis propuesta,
resultando en el rechazo de la hipotesis nula. Ademas, se utilizdo en ambos estudios las mismas
dimensiones de la primera variable como son: el enfoque al cliente, gestion de relaciones y
gestion de procesos para asi enriquecer aun mas la informacion que se obtuvo. Por otro lado, los
autores establecieron algunas dimensiones que influyen en el desempefio de la empresa como

son: el aumento de ventas, ganancias y productividad de empleados, posicionamiento de
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mercado, liderazgo en el sector y la introduccion de nuevos productos, en este punto se evidencio
la relacion con la variable de la competitividad con sus dimensiones como son: el mercado, la
innovacion y la gestion, cuyos elementos permitieron comprender el desempeio de la empresa
ferroviaria cusquefia durante el afio 2024, a través de un cuestionario aplicado a sus
colaboradores. Por consiguiente, las organizaciones deben concebir estrategias orientadas a
fortalecer su competitividad y enfrentar desafios externos recurrentes. Se reconoce que la gestion
de calidad optimiza la eficiencia hotelera al adoptar una filosofia centrada en las exigencias del
cliente, lo cual implica mejorar los procedimientos para ofrecer servicios que superen las
expectativas también facilita la creacion de ofertas personalizadas y mejora el vinculo entre los
distintos departamentos del hotel, asi como con clientes y proveedores. Segun lo expuesto, se
reflejé los mismos resultados con los hallazgos de Chavez (2023), que plante6 como hipodtesis la
existencia de un vinculo directo y significativo entre la gestion de calidad y la competitividad en
las Mypes del sector agroindustrial de la provincia de Lambayeque durante el afio 2021, en el
cual se destaco un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.818 y una significancia
de 0.000, de esta forma se determina que existe una correspondencia altamente positiva entre
ambas variables. Adicionalmente, se confirma la hipdtesis que establece una influencia
significativa de la gestion de la calidad en la competitividad de las Mypes en el sector
agroindustrial de la provincia de Lambayeque durante el afio 2021. Conforme a lo expuesto, la
autora expresa que estas empresas poseen la habilidad para incrementar su rentabilidad y calidad
en las condiciones imperantes del mercado para lograr ser mas competitivas. Estos hallazgos se
reafirman con los resultados obtenidos de Alonso y Chavez (2020), en el cual establecieron
como propdsito examinar la relacion de la administracion de los recursos financieros de las
micro, pequefias y medianas empresas en la ciudad de Machala con la competitividad. Acorde a

los hallazgos con el uso del software de analisis estadistico RCommander arrojaron resultados
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donde mas del 50% de las 252 empresas presentaron en conjunto un buen manejo de su situacion
contable, tributaria, la inversion, los ingresos anuales, el historial crediticio, el ahorro y la gestion
en general que apoyan y reafirman un vinculo fuerte entre los componentes de la gestion
financiera y la competitividad. En resumen, expresaron que la eficacia en la gestion financiera se
traduce en una mayor rentabilidad y, por ende, en una competencia mas sélida en el mercado.
Sin embargo, con el estudio de Guerrero (2019), cuyo objetivo fue analizar la conexién entre el
concepto de calidad y la implementacion del sistema de gestion de la calidad, se evidenci6 a
través de la prueba de Ji-cuadrado de Pearson, un valor de 4,562 y un p-valor de 0,335. A partir
de estos hallazgos, se concluye que el enfoque de calidad aplicado en cada empresa no esta
vinculado de manera significativa a un sistema de gestion de calidad, es decir son independientes
pero esto no quiere decir que la empresa que no aplique un sistema de gestion de calidad tendra
menores resultados que una que no la posee, pues las empresas que si la aplican le dan un valor
agregado a su gestion, refuerzan vinculos de calidad con el cliente, estdn actualizados con las
expectativas de los usuarios y en general obtienen un mejor desempeno empresarial pero no
necesariamente estan vinculados. Entonces, frente a lo expuesto por los cuatro primeros autores
se concluye que la relacion obtenida entre la gestion de calidad y la competitividad radica en una
adecuada ejecucion de sus componentes lo cual resulta en una gestion eficiente de la calidad y
mejor competitividad. En conclusion, esto se reafirma con lo expuesto por Masias et al., (2022)
quienes aseguran la prosperidad en un mercado que se torna cada vez mas desafiante, al
mantener la excelencia en sus servicios ofertados (gestion de calidad) y conseguir una posicion
privilegiada en un entorno netamente competitivo.

En referencia a la hipotesis especifica 1, se buscé analizar el vinculo entre el enfoque al
cliente y la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia, 2024. Acorde a los resultados

arrojaron un coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman de 0.613, indicando una relacion
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positiva moderada con un valor de significancia de 0.000, con ello se confirm6 la hipotesis
planteada. Frente a lo expuesto, se encontrdé semejanza con los hallazgos de Murillo y Verdesoto
(2021), entre sus hipotesis especificas se formul6 si existia una relacion positiva entre la
dimension de compromiso de servicio al cliente y la competitividad organizacional, el valor de
correlacion de Pearson fue de 0.540. Por lo tanto, se reveld una relacion positiva moderada,
siendo estadisticamente significativa al 98.9%, ya que el valor de p fue de 0.011. Por
consiguiente, se confirmd la hipotesis. Este hallazgo destaco la importancia estratégica de
priorizar el compromiso con el servicio al cliente en las operaciones logisticas para impulsar la
competitividad de la organizacion, sumado a ello, el enfoque al cliente es un principio
fundamental para mejorar la competitividad al asegurar una comprension profunda de las
necesidades y expectativas del cliente. Es decir, centrarse en la satisfaccion del cliente, la
empresa puede ajustar sus operaciones y procesos logisticos para ofrecer un servicio eficiente y
personalizado. Esto no solo fortalece la lealtad del cliente, sino que también permite a la empresa
adaptarse agilmente a las demandas del mercado. La orientacion al cliente impulsa la innovacion
y la eficiencia del servicio, contribuyendo asi a la construccion de fortalezas competitivas
sostenible en un entorno empresarial dindmico y competitivo. Acorde a ello, Meretta y Gomez
(2022), también expresaron que el enfoque al cliente implica comprender sus exigencias
presentes y futuras, asi como gestionar eficientemente el vinculo con los clientes para alcanzar su
fidelidad y lograr una mejor posicion competitiva.

La segunda hipdtesis especifica de la investigacion se enfoco en evaluar la relacion entre
el liderazgo y la competitividad en una empresa ferroviaria ubicada en Cusco, 2024. Se
evidenci6 un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.612, indicando una correlacion
positiva moderada con un valor de significancia de 0.000, cuyo hallazgo respald6 la hipdtesis

alternativa propuesta. Asi también se encontr6 los mismos resultados con el estudio de Santis
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(2021), cuya hipotesis se centrd en analizar si el factor interno de la direccion tuvo una influencia
positiva en la ventaja competitiva de las organizaciones dentro del &mbito hotelero en el cual se
hallé que los factores internos como marketing, direccion y calidad, ocuparon un 30,73% del
modelo demostrando ser factores generadores de competitividad de menor relevancia mientras
que los otros factores como el talento humano y la innovaciéon ocuparon un 54,32% siendo
fundamentales para la creacion de una mayor competitividad en estas organizaciones, sumados
conforman el 85,05% de la competitividad en el sector hotelero de Sucre y se obtuvo valores
inferiores a 0,05 con la prueba de esfericidad de Bartlett complementados con los hallazgos de
KMO se evidenciaron correlaciones entre 0,5 y ,08. De esta forma, se garantizé estadisticamente
que los factores se encuentran relacionados y se confirm¢ la hipdtesis planteada. Entonces, los
valores obtenidos indicaron que los factores del talento humano y la innovacién son mas
relevantes que la direccion, marketing y calidad. Ademas, el indicador mas vinculado al
liderazgo es la direccion, cuyos resultados demostraron que la direccion fue un factor menos
relevante en la generacion de ventajas competitivas, pero no menos importante. Por otro lado,
segun lo hallado se observo que el liderazgo gandé relevancia en gran medida acompafiado de una
buena toma de decisiones desempefiando un papel crucial en la mejora de la competitividad.
Esto, se reafirma con lo expuesto por Aguirre et al., (2016) quienes dieron fuerza a lo hallado en
el cual indican que el liderazgo implica la capacidad de influir en los demas mediante el trabajo
en equipo, con el objetivo de hacerlos participes en la toma de decisiones de una organizacion.
En relacion a la tercera hipotesis especifica se evidencio que el enfoque de procesos tuvo
una percepcion positiva moderada con un coeficiente de correlacion de 0.560 y con un valor de
significancia de 0.000. Con ello se confirmo la relacion entre el enfoque de procesos y la
competitividad en una empresa ferroviaria, 2024. Esto coincide con lo sefialado por Chihua y

Ramirez (2021), quienes plantearon como una de sus hipdtesis si existia relacion entre el proceso
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operacional y la competitividad de las empresas de comidas y bebidas en Lima Moderna en el
2021, en el cual también se evidencio un coeficiente de correlacion muy alto entre ambas
variables (0,858) con un valor de significancia de 0.000. Por lo tanto, se concluye que el enfoque
de procesos facilita la adaptabilidad y la capacidad de respuesta de una organizacion a los
cambios del entorno empresarial. Asimismo, coincide con lo expuesto por Davila y Mezones
(2019), quienes plasmaron como hipoétesis si existia una relacion directa entre los procedimientos
en la gestion de calidad con la competitividad de empresas exportadoras de harina de licuma en
el departamento de Lima, 2018. En el cual, se percibio un grado de correlacion de 0.908 entre los
procedimientos y la competitividad. En consecuencia, se confirmé que ambas variables estan
estrechamente relacionadas, por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula. Entonces, manejar los
procedimientos apropiados en la produccion de harina de licuma, junto con las etapas
involucradas, ayuda a implementar las medidas correctivas necesarias, garantizando de este
modo un producto de alta calidad con el proposito de generar una competitividad solida en
diversos mercados internacionales. Ademas, la competitividad de los procesos impulsa la
innovacion y la eficacia operativa, son aspectos clave para mantenerse competitivo en un
mercado en constante evolucion. De este modo, de acuerdo a lo planteado por Viteri et al.,
(2022), refuerzan la idea y sostienen que la gestion de procesos disminuye errores y maximiza
sus operaciones lo cual conlleva a generar mas flexibilidad y rapidez ante los cambios. Es decir,
debe existir una administracion operativa para optimizar sus resultados.

Finalmente, en relacion con la cuarta y ultima hipdtesis del estudio donde se plantea si
existia relacion entre la gestion de relaciones y la competitividad en una empresa ferroviaria
cusquefia, 2024. Los resultados descriptivos evidenciaron que la dimensioén gestion de relaciones
tiene un nivel medio representado por el 65,2% de la poblacién encuestada, asimismo, se obtuvo

en la prueba estadistica inferencial un coeficiente de correlacion es de 0.527, traduciéndose en
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una correlacion “positiva moderada”, el cual permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipotesis planteada. Frente a este resultado, coincide con lo expuesto por Chura y Fernandez
(2023), en cuyo estudio se formuld como hipoétesis si el desarrollo organizacional influye en los
niveles de competitividad de los restaurantes turisticos en la region Tacna, 2023 y de acuerdo a
sus resultados se obtuvo que el desarrollo organizacional tuvo un impacto significativo en la
competitividad, respaldado por una validacion estadistica de significancia bilateral menor a 0,05
y una relacion de 0.641. Entonces, se confirma que el desarrollo organizacional ejerce una
influencia directa en los niveles de competitividad de los restaurantes turisticos en la region de
Tacna para el afio 2023. Es asi que en ambos estudios coinciden con el mismo resultado de la
relacion de las hipdtesis formuladas debido a que el desarrollo organizacional como la gestion de
relaciones son factores que le dan seguimiento al desempenio de la organizacion, y depende
mucho de este factor para maximizar el rendimiento de la organizacion. Por tltimo, se confirma
lo indicado con el aporte de Espinoza y Montalvo (2021), quienes dan mayor claridad a la
aplicacion de una adecuada gestion de relaciones genera una mayor competitividad mediante la
aplicacion de estrategias, herramientas y modelos que optimicen la gestion del personal y sean

alineados a los objetivos de la organizacion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primero: Se cumplid con el objetivo general el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
es de 0,742 que corresponde a una correlacién positiva moderada entre las variables de
la gestion de calidad y la competitividad donde el valor de significancia fue menor a
0.05, esto significa aceptar la relacion entre ambas variables. Ademas, se contd con el
respaldo de 3 autores que llegaron al mismo resultado. Por lo tanto, se afirma que la
gestion de calidad compuesto por sus indicadores como son: el enfoque al cliente,
liderazgo, enfoque de procesos y gestion de relaciones, todas en conjunto impactan
positivamente en la competitividad de la empresa ferroviaria al mejorar la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente, la innovacion, la reputacion de la marca, la
reduccion de errores, y el acceso a nuevos mercados. Los indicadores planteados
contribuyen a una operacion excelente sin errores, mejores servicios y una solida
reputacion, factores clave para la competitividad a largo plazo.

Segundo: Se cumpli6 con el objetivo especifico 1, en el cual se confirmo con la prueba de
correlacion de Rho de Spearman arrojando un valor de 0.613, que corresponde a una
correlacion positiva moderada entre el enfoque al cliente y la competitividad, ademas,
el valor de significancia obtenido fue de 0.000 de tal forma se rechazo la hipotesis
nula. A partir, de estos valores se concluye que el enfoque al cliente incide
positivamente en la gestion competitiva de la empresa ferroviaria al centrarse en
comprender y satisfacer las necesidades del cliente. Esto impulsa la lealtad, la
recomendacion y la retencion de clientes, contribuyendo a una ventaja competitiva
sostenible. En resumen, un enfoque proactivo con el cliente promueve la excelencia

operativa y la diferenciacion.
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Tercero: Asimismo, se cumplié con el objetivo especifico 2, en cuyos hallazgos se evidenciod

una correlacion positiva moderada entre el liderazgo y la variable de la competitividad,
y con un valor de significancia de 0.000. A raiz de los resultados obtenidos, se
confirm¢é que el liderazgo impact6 significativamente en la competitividad de la
empresa ferroviaria al influir en la direccion estratégica, la motivacion del equipo y la
cultura empresarial. Ademas, el liderazgo contribuye a la retencion del talento
humano, mejora la productividad y promueve una reputacion solida, factores que
fortalecen la posicion de la empresa ferroviaria en el mercado. En resumen, un

liderazgo eficaz es fundamental para el éxito y la competitividad sostenible.

Cuarto: Se cumpli6 con el objetivo especifico 3, acorde a los resultados obtenidos con la

Quinto:

prueba de Rho de Spearman con un valor de 0.560, correspondi6 a una correlacion
positiva moderada entre la dimension de enfoque de procesos y la variable de la
competitividad, y una significancia de 0.000, lo cual respaldo6 aceptar la hipotesis
alterna. Ademas, que se reflejaron los mismos resultados con los estudios de Chihua y
Ramirez (2022) y Davila y Mezones (2019). Concluyendo de esta forma que el
enfoque de procesos impactd positivamente en la competitividad de la empresa
ferroviaria al optimizar la gestion operativa. Al centrarse en la mejora continua y la
eficiencia de flujos de trabajo, se logra una mayor productividad en poco tiempo. En
resumen, este enfoque también facilita la adaptacion a cambios en el mercado,
fomenta la innovacion y contribuye a la satisfaccion del cliente.

Se confirm6 con el Gltimo objetivo especifico 4, evidenciando una correlacién
positiva moderada entre la gestion de relaciones y la variable de la competitividad.
Ademas, de obtenerse un valor de significancia obtenido es 0.000. En resumen, la

gestion de relaciones impactd positivamente en la competitividad de la empresa
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ferroviaria al enfocarse en desarrollar y mantener relaciones solidas con los
colaboradores. Es decir, al construir conexiones efectivas, la organizacion fortalece no
solo la lealtad de un colaborador sino también de un cliente. Estas relaciones solidas
contribuyen a la retencién de colaboradores, la generacion de mas oportunidades de
negocios y una reputacion positiva en el mercado. En resumen, la adecuada gestion de
relaciones genera una mejor motivacion, rendimiento laboral y el logro de mejores
resultados.

5.2 Recomendaciones

Primero: En referencia a los hallazgos obtenidos en el objetivo general, se recomienda al jefe
administrativo de la empresa ferroviaria reforzar la gestion de calidad empleando un
sistema de verificacion de procedimientos de antes, durante y después de la
adquisicion de algin servicio que realizan los clientes, ya que de esta manera se podria
conseguir una mayor oferta y valor agregado diferencial. Pues, se evidencio que la
gestion de calidad y la competitividad actian de manera sinérgica para fortalecer la
posicion competitiva en el mercado ya sea nacional o internacional.

Segundo: Por otro lado, también se recomienda al jefe administrativo de la empresa ferroviaria
cusquefia que innove constantemente con programas de sugerencias que aporte ain
mas a valor a los servicios que se brindan a los clientes. Con ello, se tendra un enfoque
mas preciso de los requerimientos, pues estos programas de sugerencias brindaran a la
organizacion informacion valiosa y precisa para conseguir la fidelidad de los mismos y
asi se logré una mayor preferencia por los servicios ofertados por esta empresa en un
mercado altamente demandante por turistas nacionales y extranjeros. Por consiguiente,

se lograra obtener un feedback constante del cliente el cual permitira realizar ajustes



Tercero:

Cuarto:

Quinto:

85

agiles, mejorando la calidad de los servicios, y fortaleciendo la posicion de la
organizacion en el mercado.

Se recomienda al jefe del area de servicio al pasajero fortalecer el liderazgo en el
equipo de trabajo y junto con ello también una buena toma de decisiones debido a que
en los hallazgos de la investigacion se obtuvo un nivel medio en este aspecto. Para
lograr un nivel alto el jefe del area debe promover una mejor colaboracion, creatividad
y una resolucion efectiva de problemas, contribuyendo asi a un ambiente de trabajo
saludable logrando maximizar el potencial de cada miembro del equipo.

Asi también, se recomienda al jefe administrativo que, para lograr una mayor
competitividad, se debe trabajar de la mano con reciente tecnologia para lograr la
excelencia de los procedimientos de toda la organizacion y asi proyectarse hacia
mejores resultados y la optimizacion de todos procesos internos. Asimismo, deben
adoptar méas practicas sostenibles debido a la contaminacién que genera diariamente la
empresa ferroviaria. Sumado a ello, se debe realizar un anélisis exhaustivo de todos los
procesos internos para identificar las areas de oportunidad en el cual se logré incluir la
creacion de mapas de procesos para visualizar claramente las proyecciones de la
empresa ferroviaria en los siguientes afios.

Por ultimo, acorde a los hallazgos obtenidos la gestion de relaciones se encontr6 en un
nivel medio en la empresa ferroviaria. Por lo tanto, se recomienda al jefe
administrativo mejorar el ambiente de trabajo que inspire colaboracion, iniciativas y el
logro de resultados positivos que beneficien a toda la organizacion a corto y a largo
plazo donde se valore y reconozca los logros de los colaboradores, incentivando un
sentido de pertenencia y motivacion. De este modo, también se consiga su lealtad y

mejor reputacion en un mercado competitivo.
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TITULO: Gestion de la calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia, 2024.

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E DISENO
PROBLEMA INDICADORES METODOLOGICO
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Gestion de  Tipo de
calidad Investigacion:

(Como se relaciona la
gestion de la calidad y la
competitividad en una
empresa ferroviaria
cusqueiia, 20247
Problemas especificos:
PE 1: ;Como se relaciona

el enfoque al cliente y la
competitividad en wuna
empresa ferroviaria

cusqueiia, 20247

PE 2: ;Como se relaciona
el liderazgo 'y la
competitividad en una

empresa ferroviaria

cusqueia, 20247

Determinar la relacion
entre la gestion de la

calidad y la
competitividad en wuna
empresa ferroviaria
cusquenia, 2024
Objetivos  especificos:
OEl: Determinar la

relacion entre el enfoque
al cliente y la
competitividad en wuna
empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024

OE2: Determinar la
relacion entre el liderazgo
y la competitividad en
una empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024

OE 3:
relacion entre el enfoque

Determinar la

Hi: Existe relacion entre
la gestion de calidad y la
competitividad en wuna

empresa ferroviaria
cusquenia, 2024
Hi: No existe relacion

entre la gestion de calidad
y la competitividad en
una empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024

Hipotesis  especificas:
HE1l: Existe relacion
entre el enfoque al cliente
y la competitividad en
una empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024.

HE2: Existe relacion
entre el liderazgo y la
competitividad en una

Dimensiones:
1.- Enfoque al cliente
2.- Liderazgo
3.- Enfoque de
procesos

4.- Gestion de
relaciones
Variable 2:
Competitividad
Dimensiones:
1. Mercado

2. Gestion

3. Innovaciéon

Tipo de Investigacion:
Investigacion de tipo

basica. M¢étodo 'y
disefio de la
investigacion:
Investigacion no
experimental,
deductiva, Hipotética
y analitica, de corte
Transversal y nivel
Correlacional.
Poblacion: 120
colaboradores
Muestra: 92
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PE3: ;Como se relaciona el

enfoque de procesos y la
competitividad en una
empresa ferroviaria

cuzqueiia, 2024?

PE4: ;Como se relaciona la
gestion de relaciones y la
competitividad en una
empresa ferroviaria

cuzquefa, 2024?

de procesos y la
competitividad en una
empresa ferroviaria
cusqueia, 2024

OE 4: Determinar la
relacion entre la gestion
de relaciones y la
competitividad en una
empresa ferroviaria
cusquefia, 2024.

empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024.

HE3: Existe relacion
entre el enfoque de

procesos y la
competitividad en wuna
empresa ferroviaria

cusquetia, 2024.

HE4: Existe relacion
entre la gestion de
relaciones y la
competitividad en wuna
empresa ferroviaria
cusqueiia, 2024.
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distintos. (Martinez et al., 2010).

Innovacién de procesos

Variables Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de Escala de valorativa
medicion (Niveles o rangos)
Enfoque al cliente Necesidad
Disefio de nuevos productos
Satisfaccion del cliente
La gestion de calidad significa crear Liderazgo Compromiso
una nueva cultura, mantener el Unidad
Gestion de liderazgo en el equipo de trabajo, Mejora continua
calidad ademas de mantener un enfoque hacia Enfoque de Proveedores
el cliente y planificar la calidad de la procesos Calidad Totalmente de
organizacion (Sirvent et al., 2017). Procedimientos operativos acuerdo
Gestion de Planificacion Ordinal De acuerdo
relaciones Comunicacion Indiferente
Desempetfio laboral En desacuerdo
Totalmente en
Es el conjunto de recursos vy Mercado Mercado ferroviario desacuerdo
habilidades efectivas unicas de una Ventas
empresa para diferenciarse de los
Competiti demas, para posibilitar la obtencion de .
vidad ventajas  competitivas, lo que Gestion Recursos hurpgnos
conllevara a que la organizacion Toma de decisiones
alcance niveles de rentabilidad ., . . .
Innovacion Innovaciones Tecnologicas
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Anexo 3: Instrumento — Gestion de calidad y la competitividad

Cuestionario

Gestion de la calidad Escala

Item / indicador 1 2 3 4 5

1. ENFOQUE AL CLIENTE

a.  Se conoce las necesidades actuales y futuras de los
clientes externos.

b. El disefio de nuevos productos y servicios se basan en

los requisitos de clientes usuales.

¢. Se cuenta con un proceso efectivo para la resolucion

de quejas de clientes externos.

d. Se mide sistematicamente y periodicamente la

satisfaccion del cliente externo.

1. LIDERAZGO

a. Los altos directivos fomentan activamente el cambio e
implementan una cultura de confianza, implicacion y

compromiso para avanzar hacia las mejores practicas.

b. Existe un alto grado de unidad de proposito en todo el
centro de trabajo, y se ha eliminado las barreras entre

individuos y/o departamentos.

¢. Enla organizacion se busca proactivamente la mejora
continua en lugar de tener una mala reaccion ante la

Crisis.

d. Las ideas de los operadores de produccion se utilizan
activamente para ayudar a la direccion.

2. ENFOQUE DE PROCESOS

a. Los proveedores colaboran conjuntamente con la

organizacion en el desarrollo del servicio.

b. Los proveedores disponen de un sistema eficaz para
medir la calidad de los productos que se requieren en

la organizacion.
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c. Laorganizacion cuenta con métodos bien establecidos
para medir la calidad de los servicios.

d. Se dispone de procedimientos operativos
estandarizados y documentados en la organizacion.

3. GESTION DE RELACIONES

a. Se cuenta con un proceso de formacion y desarrollo en
toda la organizacion que incluye la planificacion de la
trayectoria profesional de todos los empleados.

b. La organizacion tiene procesos de comunicacion
efectiva "de arriba hacia abajo" y "de abajo hacia
arriba”.

c. Lasatisfaccion de los empleados se mide
formalmente y regularmente.

d. La flexibilidad, las miltiples habilidades y la
formacion de los empleados se utilizan activamente
para apoyar un mejor desempefio laboral.

Competitividad
Item / indicador

1. MERCADO

a. El mercado ferroviario mejora el crecimiento
econdmico de la zona.

b. El mercado ferroviario fue una ventaja competitiva de
mercado frente a la competencia.

c. Considera que el numero de ventas no es tan
competitivo como el de sus competidores.

d. Las ventas obtenidas en el presente afio 2023
permitieron mejorar la experiencia de los clientes en
la organizacion.

2. GESTION

a. Incentiva la formacion de los recursos humanos para
reforzar su competitividad en el mercado ferroviario.

a. La organizacion promueve la formacion de los

recursos humanos para el desarrollo de sus funciones.
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desacuerdo

en desacuerdo

b. La calidad de la toma de decisiones efectuadas por la
organizacion ayuda a direccionar una mejor
participacion en el mercado.
a. La calidad de la toma de decisiones fomenta el
crecimiento econémico en la organizacion.
3. INNOVACION
a. La empresa realiz6 innovaciones tecnologias
favorables frente a sus competidores.
b. Presenta constantes innovaciones tecnologicas
significativas para mejorar el desempefio en el
mercado.
c. Se efectud constantes innovaciones de procesos
productivos para optimizar el desempefio en el
mercado.
d. Considera que los resultados de los proyectos de
innovacion de procesos de la organizacion fueron
productivos.
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de

acuerdo
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Anexo 4. Formato para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
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cosncinienin g siendo estudiante del prograsna del curse extracumicular de imvestigacidn

loomativa requierovalidar Jos imsirunsenins o din de pecoper L informacifin necesania para
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Gestion de la calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia, 2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

Variable 1: Gestion de la calidad

DIMENSION 1: Enfoque al cliente Si No Si No Si No Si No
Se conoce las necesidades actuales y futuras de los clientes 4 4 4

externos.

El disefio de nuevos productos y servicios se basan en los 4 4 4

requisitos de clientes usuales.

Se cuenta con un proceso efectivo para la resolucion de 4 4 4

quejas de clientes externos.

Se mide sistematicamente y periddicamente la 4 4 4

satisfaccion del cliente externo.

DIMENSION 2: Liderazgo Si No Si No Si No Si No

Los altos directivos fomentan activamente el cambio e
implementan una cultura de confianza, implicacion y 4 4 4
compromiso para avanzar hacia las mejores practicas.

Existe un alto grado de unidad de propdsito en todo el
centro de trabajo, y se ha eliminado las barreras entre 4 4 4
individuos y/o departamentos.

En la organizacion se busca proactivamente la mejora

continua en lugar de tener una mala reaccion ante la 4 4 4

Crisis.

Las ideas de los operadores de produccion se utilizan 4 4 4

activamente para ayudar a la direccion.

DIMENSION 3: Enfoque de procesos Si No Si No Si No Si No
Los proveedores colaboran conjuntamente con la

organizacion en el desarrollo de productos. 4 4 4

Los proveedores disponen de un sistema eficaz para medir

la calidad de los productos que se requieren en la

organizacion. 4 4 4

La organizacion cuenta con métodos bien establecidos para

medir la calidad de los productos y servicios. 4 4 4

Se dispone de procedimientos operativos estandarizados y

documentados en la organizacion. 4 4 4

DIMENSION 4: Gestion de relaciones S No Si No Si No Si No
Se cuenta con un proceso de formacion y desarrollo en

toda la organizacion que incluye la planificacion de la 4 4 4

trayectoria profesional de todos los empleados.

La organizacion tiene procesos de comunicacion efectiva 4 4 4

"de arriba hacia abajo" y "de abajo hacia arriba”.
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La satisfaccion de los empleados se mide formalmente y 4 4 4
regularmente.

La flexibilidad, las multiples habilidades y la formacion

de los empleados se utilizan activamente para apoyar un 4 4 4
mejor desempeifio laboral.

Variable 2 Competitividad

DIMENSION 1: Mercado Si No Si No Si No Si No
El mercado ferroviario mejora el crecimiento econémico

de la zona. 4 4 4
El mercado ferroviario fue una ventaja competitiva de

mercado frente a la competencia. 4 4 4
Considera que el nimero de ventas no es tan competitivo

como el de sus competidores. 4 4 4
Las ventas obtenidas en el 2023 permitieron mejorar la

experiencia de los clientes en la organizacion. 4 4 4
DIMENSION 2: Gestién Si No Si No 8 No S8i No
Incentiva la formacion de los recursos humanos para

reforzar su competitividad en el mercado ferroviario. 4 4 4
La organizacion promueve la formacion de los recursos

humanos para el desarrollo de sus funciones. 4 4 4
La calidad de la toma de decisiones efectuadas por la

organizacion ayuda a direccionar una mejor participacion 4 4 4
en el mercado.

La calidad de la toma de decisiones fomenta el 4 4 4
crecimiento econdémico en la organizacion.

DIMENSION 3: Innovacién Si No Si No Si No 8 No
La empresa realizd innovaciones tecnologias favorables

frente a sus competidores. 4 4 4
Presenta constantes innovaciones tecnoldgicas poco

significativas para mejorar el desempefio en el mercado. 4 4 4
Se efectu6 constantes innovaciones de procesos

productivos para optimizar el desempeiio en el mercado. 4 4 4
Considera que los resultados de los proyectos de

innovacion de procesos de la organizacion fueron

productivos. 4 4 4

1 pertinencia: el item corresponde al concepto teorico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensidnespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension.



Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir []

No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: César Eduardo Lavado Bocanegra
Correo electrénico institucional: cesar.lavado@uwiener.edu.pe
Metodologo []

Tematico [X]

Estadistico []

w#\«

Firma del e\xperto informante
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14 de diciembre de 2023



110

NN Voo erer

Documentas para validar los instromentos de medicidn a través de juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Mg. Juana Paredes Diax
Presente
Asunte: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v, asimisma, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requicrovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacidn necesana para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré ¢l grado de Licenciado en Administracion en
turismo v hoteleria. El titulo nombre de la investigacion es: “Gestidn de la calidad y la
competitividad en una empresa ferroviaria cuzquedia, 2024 y, debido a que es
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en el drea.
El expediente de validacidn que le hago llegar contiene:

« Carta de presentacion

» Matrnz de consistencia

» Matriz de operacionalizacidn de las variables

« Certificado de validez de contenido de los instrumentos

» Instrumentos de recoleccion de datos

Expresindole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentaments,

oo
1 S
L=

Martha Sofla Condar Caller
DNI7aE31503
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Gestion de la calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria cusqueiia, 2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

Variable 1: Gestion de la calidad

DIMENSION 1: Enfoque al cliente Si No Si No Si No Si No
Se conoce las necesidades actuales y futuras de los clientes 4 4 4
externos.
El disefio de nuevos productos y servicios se basan en los 4 4 4
requisitos de clientes usuales.
Se cuenta con un proceso efectivo para la resolucion de 4 4 4
quejas de clientes externos.
Se mide sistematicamente y periddicamente la
. >, . 4 4 4
satisfaccion del cliente externo.
DIMENSION 2: Liderazgo Si No Si No Si No Si No

Los altos directivos fomentan activamente el cambio e
implementan una cultura de confianza, implicacion y 4 4 4
compromiso para avanzar hacia las mejores practicas.

Existe un alto grado de unidad de propdsito en todo el
centro de trabajo, y se ha eliminado las barreras entre 4 4 4
individuos y/o departamentos.

En la organizacion se busca proactivamente la mejora

continua en lugar de tener una mala reaccion ante la 4 4 4

Crisis.

Las ideas de los operadores de produccion se utilizan 4 4 4

activamente para ayudar a la direccion.

DIMENSION 3: Enfoque de procesos Si No Si No Si No Si No
Los proveedores colaboran conjuntamente con la

organizacion en el desarrollo de productos. 4 4 4

Los proveedores disponen de un sistema eficaz para medir

la calidad de los productos que se requieren en la

organizacion. 4 4 4

La organizacion cuenta con métodos bien establecidos para

medir la calidad de los productos y servicios. 4 4 4

Se dispone de procedimientos operativos estandarizados y

documentados en la organizacion. 4 4 4

DIMENSION 4: Gestion de relaciones Si No 8i No Si No Si No

Se cuenta con un proceso de formacion y desarrollo en
toda la organizacion que incluye la planificacion de la 4 4 4
trayectoria profesional de todos los empleados.
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La organizacion tiene procesos de comunicacion efectiva

4 4 4
"de arriba hacia abajo" y "de abajo hacia arriba”.
La satisfaccion de los empleados se mide formalmente y 4 4 4
regularmente.
La flexibilidad, las multiples habilidades y la formacion
de los empleados se utilizan activamente para apoyar un 4 4 4
mejor desempeiio laboral.
Variable 2 Competitividad
DIMENSION 1: Mercado Si No Si No Si No Si No
El mercado ferroviario mejora el crecimiento econdémico
de la zona. 4 4 4
El mercado ferroviario fue una ventaja competitiva de
mercado frente a la competencia. 3 3 3
Considera que el numero de ventas no es tan competitivo
como el de sus competidores. 4 4 4
Las ventas obtenidas en el 2023 permitieron mejorar la
experiencia de los clientes en la organizacion. 4 4 4
DIMENSION 2: Gestion S No 8i No 8i No Si No
Incentiva la formacion de los recursos humanos para
reforzar su competitividad en el mercado ferroviario. 4 4 4
La organizacion promueve la formacion de los recursos
humanos para el desarrollo de sus funciones. 4 4 4
La calidad de la toma de decisiones efectuadas por la
organizacion ayuda a direccionar una mejor participacion 4 4 4
en el mercado.
La calidad de la toma de decisiones fomenta el 4 4 4
crecimiento econdémico en la organizacion.
DIMENSION 3: Innovacién Si No St No 8 No i No
La empresa realizd innovaciones tecnologias favorables
frente a sus competidores. 4 4 4
Presenta constantes innovaciones tecnoldgicas poco
significativas para mejorar el desempefio en el mercado. 4 4 4
Se efectud constantes innovaciones de procesos
productivos para optimizar el desempefio en el mercado. 4 4 4
Considera que los resultados de los proyectos de
innovaciéon de procesos de la organizacion fueron
productivos. 4 4 4

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.



Noig. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items plamcados son suficicolespara medir la dimensian.
Orhservaciones (precisnr si hny soficiencio):

Chpinifin de aplicabilidmd:
Aplicable | ]

Aplicable después de cormegic [X]
Mo aplicable []

Apellidos v nombres del juez validador: FPAREDES DIAZ, JUANA DNI- 26714734
{orreo elecirdnico instilucional: joaoparcdesigunwiener.edu.pe

Metadalapo []

Temdtica [X]

Estadistico []

ld de diciembre de 2023

i
_ﬁg‘fﬂ )

Firmn del expertn informante
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h Universidad
Morbert Wiener

Doeem entns pors cxlldor boplesiram enfer de madiedbe 4 [ravtr de |3k de expertos

CARTADETERESENTACIGS

Mg Fiza Vargss Uscemayn
'resente
Asgata: VALIDACION DE INSTRUMENTOS X TRAVES DE JULCID DE EXFERTA.
Es muy grate comumicarme con usied paro expresarle mi saludo y, asimismin, hacer de su
coancimienin gue sicndo estudianie del programa del curse exiracurricular de investigacidn
lormaliva requictovalidar bos instramenzos a fia de recoger la infoeemacinn necesariz para
desarmrollar i imvestigacida, con la cual opuané el grado de Licenciada en Administracvin en
turismo y hoteleria. Bl tialo nombre de la invessigacvin es: “Gestida de la calidad v la
competitividad en una empresa lerroviariz cusqueha, 2024y, debido o gque cs
imprescindihle contar coa o oprobaciin de docentes especializadns para aplicar los
instrumenies en menciéa, e considerada conveniense recurmir 2 usied, antesa conzatada
cxperiencia en el drea.
El expediente de validaciém que Le hago llegar contiene:

« Lana de presentacin

Mz de consistezia

+ Maine de operacionalizaciin de las varighles

o Cenilicadn de validez de contenide de los mstramenzns

o lzsizumentos de recolecciin de dabos

Expresindole los sentimienzns de respeie v consideracida, me despidn de usted, o sin anzes

agradecer por 2 2iencida que dispease a la presenie.

AsenlaeEnic,

St B Sl Codudar] Callis
DL 75550
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Gestion de la calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria cusquefia, 2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

Variable 1: Gestion de la calidad

DIMENSION 1: Enfoque al cliente Si No Si No Si No Si No
Se conoce las necesidades actuales y futuras de los clientes 4 4 4
externos.
El disefio de nuevos productos y servicios se basan en los 4 4 4
requisitos de clientes usuales.
Se cuenta con un proceso efectivo para la resolucion de 4 4 4
quejas de clientes externos.
Se mide sistematicamente y periddicamente la
. i’ . 4 4 4
satisfaccion del cliente externo.
DIMENSION 2: Liderazgo Si No Si No Si No Si No

Los altos directivos fomentan activamente el cambio e
implementan una cultura de confianza, implicacion y 4 4 4
compromiso para avanzar hacia las mejores practicas.

Existe un alto grado de unidad de propdsito en todo el
centro de trabajo, y se ha eliminado las barreras entre 4 4 4
individuos y/o departamentos.

En la organizacion se busca proactivamente la mejora

continua en lugar de tener una mala reaccion ante la 4 4 4

Crisis.

Las ideas de los operadores de produccion se utilizan 4 4 4

activamente para ayudar a la direccion.

DIMENSION 3: Enfoque de procesos Si No Si No Si No Si No
Los proveedores colaboran conjuntamente con la

organizacion en el desarrollo de productos. 4 4 4

Los proveedores disponen de un sistema eficaz para medir

la calidad de los productos que se requieren en la

organizacion. 4 4 4

La organizacion cuenta con métodos bien establecidos para

medir la calidad de los productos y servicios. 4 4 4

Se dispone de procedimientos operativos estandarizados y

documentados en la organizacion. 4 4 4

DIMENSION 4: Gestion de relaciones Si No 8i No Si No Si No

Se cuenta con un proceso de formacion y desarrollo en
toda la organizacion que incluye la planificacion de la 4 4 4
trayectoria profesional de todos los empleados.
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La organizacion tiene procesos de comunicacion efectiva 4 4 4
"de arriba hacia abajo" y "de abajo hacia arriba”.

La satisfaccion de los empleados se mide formalmente y 4 4 4
regularmente.

La flexibilidad, las multiples habilidades y la formacion

de los empleados se utilizan activamente para apoyar un 4 4 4
mejor desempeifio laboral.

Variable 2 Competitividad

DIMENSION 1: Mercado Si No Si No Si No Si No
El mercado ferroviario mejora el crecimiento econémico

de la zona. 3 4 4
El mercado ferroviario fue una ventaja competitiva de

mercado frente a la competencia. 3 3 3
Considera que el numero de ventas no es tan competitivo

como el de sus competidores. 3 3 3
Las ventas obtenidas en el 2023 permitieron mejorar la

experiencia de los clientes en la organizacion. 4 3 4
DIMENSION 2: Gestion S No 8i No 8i No Si No
Incentiva la formacion de los recursos humanos para

reforzar su competitividad en el mercado ferroviario. 4 4 4
La organizacion promueve la formacion de los recursos

humanos para el desarrollo de sus funciones. 4 4 4
La calidad de la toma de decisiones efectuadas por la

organizacion ayuda a direccionar una mejor participacion 4 4 4
en el mercado.

La calidad de la toma de decisiones fomenta el 4 4 4
crecimiento econdémico en la organizacion.

DIMENSION 3: Innovacién Si No Si No Si No 8 No
La empresa realizd innovaciones tecnologias favorables

frente a sus competidores. 4 4 4
Presenta constantes innovaciones tecnoldgicas poco

significativas para mejorar el desempefio en el mercado. 3 3 3
Se efectud constantes innovaciones de procesos

productivos para optimizar el desempefio en el mercado. 4 4 4
Considera que los resultados de los proyectos de

innovaciéon de procesos de la organizacion fueron

productivos. 4 4 4

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.
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Observaciones (preciser si hay suficiencia):

{pinicn Jde aplicabilidaal:
Aplicable [ X]
Agplicable después de comezr []
M aplicable |]
Apellidos ¥ nombres del jwer validadpe RINA VARGAS DSCAMAYTA CON DNI-SI0GTELS
Corres electrdinice instilucionslk
Metedalogo [X]
Temitio []
Estadistica |
21 de diciembre dz] 2023
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PN Norber Wianer

Docomentos pars vabidar s instrumentos de medician a fraves de juico de expertos

CARTADE PRESENTACION

Maz. Ernesto Pierg Bazzetti de Loz Senfos
Prazante
Asonin: VALIDACION DE INSTRUMENTOS 4 TRAVES DE JUICIO DE EXFERTO.
Ez muy grato comumicarma con ustad pars expresarla mi salnda v, esimizmo, hacer da 5o
conocimisnto que sisndo estudiznte del programa del curso extraaurricular de investizacion
fommativa requisravalidar los instmumentas a fin de recoger la infommacion necessria para
dazarrollar mi investizacion, con la cual optere el zrado de Licenciada en Administracion en
Turizma v Hotelaria. El titnla nombre de la investizacion ez “rastian de la calidad v la
competitividad en una empress ferrovisria cusgqueds, 20247 v, debido a gue e:
imprezcindible comtar con lz aprobecion de docentes aspecializados para aplicar loz
instrrnentos ea mencidn, ha cansiderado canvenients recurrir @ nsted, anfesu caonnotada
experiencia en el area
El expedients de validacian que le haza llezar contiane:

. Carta da presentacidn

«  Mafmiz da coreistenca

«  Meztriz de operacionalizacian de las varisbles

« Certificado de validaz de contenida de loz menmiamntos

. Imstnmertos de recaleccian da datos

Exprezandole los santimientas de respeto ¥ consideracion, me despida da usted no 2in antes
azradecer par la atencion que dizpanze a la presente.

Atentamenta, |

Blmrtha Sefin Coodan Callsr
T 7583507
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Gestion de la calidad y la competitividad en una empresa ferroviaria cusqueiia, 2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

Variable 1: Gestion de la calidad

DIMENSION 1: Enfoque al cliente Si No Si No Si No Si No
Se conoce las necesidades actuales y futuras de los clientes 3 3 3

externos.

El disefio de nuevos productos y servicios se basan en los 3 3 3

requisitos de clientes usuales.

Se cuenta con un proceso efectivo para la resolucion de 3 3 3

quejas de clientes externos.

Se mide sistematicamente y periddicamente la 3 3 3

satisfaccion del cliente externo.

DIMENSION 2: Liderazgo Si No Si No Si No Si No

Los altos directivos fomentan activamente el cambio e
implementan una cultura de confianza, implicacion y 3 3 3
compromiso para avanzar hacia las mejores practicas.

Existe un alto grado de unidad de propdsito en todo el
centro de trabajo, y se ha eliminado las barreras entre 3 3 3
individuos y/o departamentos.

En la organizacion se busca proactivamente la mejora
continua en lugar de tener una mala reaccion ante la 3 3 3
crisis.

Las ideas de los operadores de produccion se utilizan
activamente para ayudar a la direccion.

DIMENSION 3: Enfoque de procesos Si No Si No Si No Si No

Los proveedores colaboran conjuntamente con la
organizacion en el desarrollo de productos. 3 3 3

Los proveedores disponen de un sistema eficaz para medir
la calidad de los productos que se requieren en la
organizacion. 3 3 3

La organizacion cuenta con métodos bien establecidos
para medir la calidad de los productos y servicios. 3 3 3

Se dispone de procedimientos operativos estandarizados y

documentados en la organizacion. 3 3 3

DIMENSION 4: Gestion de relaciones Si No Si  No 8i No Si No
Se cuenta con un proceso de formacion y desarrollo en

toda la organizacion que incluye la planificacion de la 3 3 3

trayectoria profesional de todos los empleados.

La organizacion tiene procesos de comunicacion efectiva 3 3 3

"de arriba hacia abajo" y "de abajo hacia arriba”.
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La satisfaccion de los empleados se mide formal y
regularmente.

La flexibilidad, las multiples habilidades y la formacion
de los empleados se utilizan activamente para apoyar un
mejor desempeifio laboral.

Variable 2 Competitividad

DIMENSION 1: Mercado

El mercado ferroviario mejora el crecimiento econémico
de la zona.

El mercado ferroviario fue una ventaja competitiva de
mercado frente a la competencia.

Considera que el nimero de ventas no es tan competitivo
como el de sus competidores.

Las ventas obtenidas en el 2023 permitieron mejorar la
experiencia de los clientes en la organizacion.

DIMENSION 2: Gestion

Incentiva la formacion de los recursos humanos para
reforzar su competitividad en el mercado ferroviario.

La organizacion promueve la formacion de los recursos
humanos para el desarrollo de sus funciones.

La calidad de la toma de decisiones efectuadas por la
organizacion ayuda a direccionar una mejor participacion
en el mercado.

La calidad de la toma de decisiones fomenta el
crecimiento econdémico en la organizacion.

DIMENSION 3: Innovacién

La empresa realizd innovaciones tecnologias favorables
frente a sus competidores.

Presenta constantes innovaciones tecnoldgicas poco
significativas para mejorar el desempefio en el mercado.

Se efectu6 constantes innovaciones de procesos
productivos para optimizar el desempefio en el mercado.

Considera que los resultados de los proyectos de
innovacion de procesos de la organizacion fueron
productivos.

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensidnespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir []

No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Mag. Ernesto Piero Bazzetti de los Santos DNI: 09858843
Correo electronico institucional: ernesto.bazzetti@uwiener.edu.pe

Metodologo []

Tematico [X]

Estadistico []

22 de diciembre de 2023

Firma del experto informante
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Direccion de Documentacion e
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

LAVADO BOCANEGRA,

CESAR EDUARDO
NI 43970866

LICENCIADC EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS INTERNACIONALES

Fecha de diploma: 04/08/2010
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE 5AN MARCOS
PERU

LAVADO BOCANEGRA,

CESAR EDUARDO
NI 43970866

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES

Fecha de diplomaz 01/10/20049
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacibn (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE 5AN MARCOS
PERU

LAVADO BOCANEGRA,

CESAR EDUARDO
NI 43970866

MAGISTER EN DIRECCION DE MARKETING
Fecha de diploma: 1907/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 15/062015
Fecha egreso: 22/06/2017

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU
PERU
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Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

PAREDES DIAZ, JUANA
MARIVEL
DNI 26714734

MAESTRO EN MARKETING TURISTICO'Y
HOTELERO

Fecha de diploma: 16/0%2011
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE
PORRES
PERU

PAREDES DIAZ, JUANA
MARIVEL
DNI 26714734

LICENCIADO EN EDUCACION

Fecha de diploma: 17/ 10/ 1997
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA
PERU

PAREDES DIAZ, JUANA
MARIVEL
DNI 26714734

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 10/0%/1997
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA
PERU
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Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e

Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

VARGAS USCAMAYTA,
RINA
DNI 41067844

BACHILLER EN TURISMO

Fecha de diploma: 30/05/2007
Modalidad de estudios: - PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO

VARGAS USCAMAYTA,
RINA
DNI 41067844

MAESTRO EN ADMINISTRACION
MENCION GESTION DEL
TURISMO

CUSCO

Fecha de diploma: 10/07/17 g
PERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 11/09/2012
Fecha egreso: 23/05/2014

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL

VARGAS USCAMAYTA,
RINA
DNI 41067844

LICENCIADA EN TURISMO

Fecha de diploma: 30/04/2008 PERY

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
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Direccion de Documentacion e

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Imstitucids

BAZFETTI DE LOS
SANTOS, ERNESTO PIERO
DN ESRELS

LICENCLIADMD EN TURISMO Y HOTELERIA

Fecha de diploma: 130071999
Muodalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD DE SAN
MARTIN DE PORRES
PERL

BAZFETTI DE LOS
SANTOS, ERNES TO PIERO
DN ESRELS

BACHILLER EN TURISMO Y HOTELERIA

Fecha de diploma: 07041995
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (***)
Fecha egreso: Sin informacidn (*%¥)

UNIVERSIDAD DE SAN
MARTIN DE PORRES
PERL

BAZFETTI DE LOS
SANTOS, ERNESTO PIERO
DN ESRELS

TITULD DE SEGUNDA ESPECIALIDAD EN GESTION
EDUCATTYA
SEGUNDA ESPECIALIDAD EN GESTION EDUCATIVA

Fecha de diploma: 2871217
Modalidad de estudios: PRESENCLAL

Fecha mairicula: 2604/ 2003
Fecha egreso: 13122006

UNIVERSIDAD RICARDO
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Anexo 6: Arbol de problemas
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Anexo 7: Reporte de Turnitin

® 16% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 14% Base de datos de Internet

« Base de datos de Crossref

+ 12% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

» 3% Base de datos de publicaciones

* Base de datos de contenido publicado de

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se

mostraran.
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