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RESUMEN 

 

La presente indagación titulada caracterización de competitividad y mejora 

continua en las MYPES comerciales rubro abarrotes en el mercado de Castilla Piura año 

2017 Presenta como objetivo principal: Conocer los niveles de satisfacción de 

competitividad en las MYPE rubro abarrotes en el mercado de Castilla Piura año 2017 

para optimizar el control y la venta. El tipo de investigación utilizado es cuantitativo, de 

nivel descriptivo, el diseño fue de tipo no experimental y de corte transversal. La población 

fue de 10 trabajadores, en el área de ventas. Con respecto a la variable competitividad se 

determinó que unas de las características de capacitación más importantes es la atención 

al cliente puesto que el personal debería ser mas capacitado para una buena atención al 

cliente, por otro lado, en el servicio al cliente se determinó el estado de productos la cual 

debe mantenerse ya que los productos si están en perfecto estado, por otro lado, con 

respecto a la mejora continua se determinó los beneficios se determinó la tecnología la 

cual debe trabajarse en las MYPE, ya que la mayoría de ellas no posee la tecnología 

adecuada para el progreso correcto de las funciones ejercidas, por otro lado, en las 

actividades de a la mejora continua se determinó que los dueños de los negocios deben 

mejorar la gestión del recurso humano y las estrategias para mejorar con el crecimiento de 

la empresa, ya que no le otorgan la importancia necesaria al recurso humano, ni desarrollan 

las estrategias necesarias para mejorar con el crecimiento de la empresa 

 

Palabras clave: Beneficios, competitividad, funciones ejercidas. 
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ABSTRACT 

The present inquiry entitled characterization of competitiveness and continuous 

improvement in commercial MYPES grocery item in the Castilla Piura market year 2017 

Presents as main objective: To know the satisfaction levels of competitiveness in the 

MYPE grocery item in the Castilla Piura market year 2017 to optimize control and sale. 

The type of research used is quantitative, descriptive level, the design was non-

experimental and cross-sectional. The population was 10 workers, in the sales area. With 

respect to the competitiveness variable, it was determined that one of the most important 

training characteristics is customer service, since the staff should be more trained for good 

customer service, on the other hand, in customer service the status was determined of 

products which must be maintained since the products if they are in perfect condition, on 

the other hand, with respect to continuous improvement, the benefits were determined, the 

technology which should be worked in the MYPE was determined, since most of them do 

not have adequate technology for the correct progress of the functions performed, on the 

other hand, in the activities of continuous improvement, it was determined that business 

owners should improve human resource management and strategies to improve with the 

growth of the company , since they do not give the necessary importance to human 

resources, nor do they develop the necessary strategies to improve with growth. to the 

company. 

  

   keywords: Benefits, competitiveness, functions performed. 
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I. INTRODUCCIÓN 

  La presente indagación “CARACTERIZACIÓN DE COMPETITIVIDAD 

Y MEJORA CONTINUA EN LAS MYPE COMERCIALES RUBRO ABARROTES EN 

EL MERCADO DE CASTILLA PIURA AÑO 2017”; es determinada por la Escuela de 

Administración de ULADECH – PIURA intuye el campo disciplinal, El problema que se 

ha identificado es: ¿Qué características tiene la competitividad y mejora continua en las 

MYPE rubro abarrotes en el mercado de Castilla Piura año 2017? de este modo dicha 

dificultad permite señalar como “objetivo principal: Conocer los niveles de satisfacción de 

competitividad en las MYPE rubro abarrotes en el mercado de Castilla Piura año 2017.” 

Además, los objetivos concretos establecidos son: a) describir las principales 

características de la capacitación de las MYPE rubro abarrotes en el mercado de Castilla 

Piura, año 2017. b) Identificar el servicio del cliente en las MYPE rubro abarrotes en el 

mercado de Castilla Piura, año 2017. c) conocer los beneficios de las MYPE rubro 

abarrotes en el mercado de Castilla Piura, año 2017. d) Conocer las actividades de mejora 

continua en las MYPE rubro abarrotes en el mercado de Castilla Piura año 2017.  

La realización de este proyecto se justifica determinar las características de las 

MYPE con lo cual estará en la capacidad de delinear las estrategias y pasos a seguir para 

obtener un resultado preciso que servirá como base a futuras generaciones además nos 

permite conocer las capacitaciones y la mejora continua de micro y pequeñas empresas en 

el ámbito de estudio la presente investigación se justifica porque nos permite conocer las 

principales características del financiamiento y capacitación y la rentabilidad del micro y 
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pequeñas empresas del ámbito de estudio la cual se basa en proporcionar varios puestos de 

trabajo, reduciendo la pobreza por medio de actividades de generación de ingresos, 

incentiva el espíritu empresarial y el carácter emprendedor de la población, es la principal 

fuente de desarrollo del sector privado de esta región. 

Se justifica tecnológicamente porque esta herramienta se ha vuelto un soporte de 

los negocios actuales porque les permite almacenar grandes cantidades de datos, 

mejorando las comunicaciones. Operativamente lo justifico porque la organización va a 

contar con un personal encargado de realizar todos los procesos que abarca la empresa, en 

lo cual el personal a cargo tiene que ser totalmente capacitado para poder atender a su 

cliente más rápido. Académicamente se justifica ya que con el entendimiento conseguido 

través de la preparación que nos brinda la Universidad, de tal manera que nos ayudará a 

cumplir los objetivos trazados de nuestro plan de la indagación. Económicamente se 

justifica porque los ingresos se van a incrementar se va a atender a mayor número de 

personas por día va a permitir ahorrar dinero a la empresa y que ya no va a utilizar la misma 

cantidad de personas. 

Para lo cual se utilizará la investigación de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, 

Diseño no experimental, de corte transversal. Se recurrirá a la técnica de recolección de 

datos encuesta, siendo su instrumento el cuestionario estructurado que contiene preguntas 

de escala nominal y ordinal para la variable competitividad el campo disciplinar promoción 

de las MYPE y se vincula con la variable competitividad. Esta investigación tiene por 

finalidad principal coleccionar información de las MYPE dedicadas al rubro de abarrotes 

en el mercado de Castilla Piura año 2017 La investigación queda delimitada desde la 

perspectiva:  
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Temática por las variables competitividad y mejora continua;  

Psicográfica: microempresas rubro abarrotes;  

Geográfica: Castilla, Piura;  

Temporal: año 2017. 
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II.  REVISIÓN DE LA LITERATURA 

2.1. Antecedentes 

 

2.1.1. Variable Competitividad  

 

Acevedo, (2015) realizo una investigación denominada: “Construcción de un 

Índice para la Medición de la Competitividad, el Mejoramiento y Crecimiento Económico 

de países como Colombia, Brasil, Chile y México”, trabajo que se presentó en la 

Universidad Nacional de Colombia se empleó la metodología descriptiva resultando las 

conclusiones que a continuación detalle: Los modelos actuales de medición de la 

competitividad están basados en apreciaciones subjetivas, el uso de datos recopilados por 

encuestas generan imprecisiones o medición, ya que no existe un método estándar para 

recopilar indicadores, más aún si se trata de medir las capacidades empresariales e 

indicadores de innovación.  

Iparraguirre, (2015) realizo una investigación denominada: “Caracterización de 

la Competitividad en los micros y pequeñas empresas del sector comercio – rubro venta 

de abarrotes, del mercado Espinar, Distrito De Chimbote, 2013”, trabajo que se presentó 

en ULADECH – en Ancash, se empleó la metodología “descriptiva, diseño no 

experimental – transversal”, concluyendo: En el mercado Espinar en Chimbote, del total 

de negocios rubro ventas de abarrotes, el 100% no ha sido capacitado en temas de calidad 

y mejora continua, la mayor parte conoce su competencia y mejoraron sus procesos de 

compra y venta en los últimos años, mejorando sus costos y calidad aunque aún es 

necesario mejorarla, también se han mantenidos sus precios.  
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Tume, (2018) en su tesis titulada “Caracterización de Capacitación y 

Competitividad En las MYPE Rubro ventas de abarrotes - Mercado Modelo Piura, 2018”, 

trabajo que presento en 19 ULADECH-Piura, se empleó la metodología descriptiva, 

concluyendo: En lo referente a las estrategias competitivas, en el mercado Modelo resalta 

el liderazgo en costos, en diferenciación relata que utilizan sus productos adecuadamente, 

en lo referente al objetivo general para la variable competitividad, dimensiones factores se 

determinó que resalta en la calidad de su producto, influyendo además la percepción que 

posee finalmente en la dimensión estrategias resalta la característica de liderazgo de costos. 

 

2.1.2. Variable Mejora Continua  

 

Cruz, F (2016); en la tesis titulada , “Mejora continua y Gestión De Calidad En 

Las MYPE Rubro Banano Orgánico En Tumbes, 2016”; el trabajo de tesis tuvo como 

objetivo determinar las principales características de la competitividad y gestión de calidad 

en las MYPES rubro banano orgánico en Tumbes, 2016, se planteó la metodología de tipo 

descriptivo con un nivel cuantitativo y de un diseño no experimental con un corte 

transversal, de acuerdo a las dos variables que son la competitividad y gestión de Calidad 

tiene un impacto positivo en la comercialización del Banano Orgánico en la Región de 

Tumbes, 2016, contando con una población de 81 y cuya muestra fue de 40 personas; 

técnica, encuesta y el instrumento cuestionario con preguntas cerradas del cual fue 

tabulada y sistematizados para culminar en el análisis de los resultados y su discusión, 

pudimos concluir que el 58% si tiene conocimiento de ideas innovadoras para aumentar su 

competitividad, asimismo el 43 % no tiene conocimiento de ello. Observamos que el 48 % 

de trabajadores A través de la lluvia de ideas dan solución a sus 24 problemas, así como 

45% aporta al mejoramiento del crecimiento dentro de la gestión el 33%mejoramiento de 
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infraestructura y el 23% mejoramiento de producción utilizada. Por lo que se concluye que 

es importante tener presente los factores de competitividad para así lograr una buena 

gestión de calidad.  

Palabras Clave: Competitividad, gestión de Calidad, MYPE. 

 

Medina, E (2016) en la tesis titulada “Mejora continua y el merchandising en las 

MYPE comerciales rubro - abarrotes en el Distrito de la Brea - Talara, período 2016 el 

trabajo de tesis tuvo como tuvo como objetivo Determinar los principales factores de la 

competitividad y el merchandising de las MYPE del sector comercial rubro abarrotes en 

el Distrito de La Brea, período 2016. La investigación se ha desarrollado usando la 

Metodología de tipo descriptivo nivel cuantitativo, diseño No experimental de corte 

transversal. Para su elaboración se escogió una población de 25 MYPE; tomando una 

muestra de 57 clientes a las cuales se les aplicó un cuestionario de 21 preguntas cerradas, 

aplicando la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario, teniendo como 

principales resultados encontrados: Respecto a los datos generales del representante de la 

empresa: La edad promedio de los clientes estudiados es de 40 a más años la cual 

representa un 40%; mientras que el 68 % de los clientes son femeninos y el 67 % tiene 

estudio primaria completa; respecto al servicio eficiente de las MYPE el 56 % de los 

clientes opinan que las MYPE si brindan un servicio eficiente; respecto al uso de la 

tecnología para captar la atención del cliente el 53 % de los clientes opinan que las MYPE 

si hacen uso de la tecnología. Palabras claves: competitividad y merchandising, técnicas, 

mercado. 
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Soluco, A, (2016) en la tesis titulado “Mejora continua y el kaizen en las MYPE 

rubro restaurantes en la urbanización Los Rosales –Piura año 2016” el presente trabajo de 

tesis tuvo como objetivo principal describir las características que tiene la competitividad 

y el kaizen en las MYPE rubro restaurantes en la urbanización Los Rosales – Piura año 

2016, se empleó una metodología de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, diseño no 

experimental y de corte transversal la cual tuvo como población una muestra conformada 

por los 06 propietarios, 15 colaboradores y 105 clientes utilizando como técnica la 

encuesta, los resultados de la investigación dieron que el 80% promedio medio de las 

MYPE genera innovación mientras que para la variable kaizen el 100% de las MYPE 

estaría dispuesto a aplicar un cambio de mejora y así poder ser más competitiva.  

  Palabras claves: competitividad, kaizen y MYPE. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Definición de Competitividad 

Según Cabrera; López y Ramírez (2016) el concepto de competitividad es la 

Capacidad de competir se relaciona con las ventajas que tienen los agentes que están 

Compitiendo. El Plan Nacional de Promoción y Formalización para la Competitividad y 

Desarrollo de la Micro y Pequeña Empresa 2005-2009, indica que “la competitividad de 

las empresas radica en su capacidad para ganar posiciones sostenibles y espacios crecientes 

en los mercados, a partir de sus ventajas diferenciales.” Así mismo indica “la 

intensificación de la competencia en los mercados lleva a la necesidad de una elevación 

continua de la productividad a través de las innovaciones constantes de procesos, 

productos y gestiones. 

Según Weinberger (2017), la ventaja competitiva de una empresa se genera dentro 
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de la organización, sobre la base del análisis de los recursos, las capacidades y las 

competencias de la empresa. Algunas fuentes de ventajas competitivas son:  

a. El registro de una patente, que permita tener propiedad intelectual.  

b. El registro de una marca, que permita identificar y posicionar un producto, 

Servicio o una empresa, como una marca de calidad. 

 c. Una ubicación privilegiada, que ninguna otra empresa pudiera tener por un 

Tiempo determinado.  

d. Un equipo o maquinaria, que por su nivel de especialización tecnológica no 

pueda ser adquirido por algún competidor cercano en el corto o mediano Plazo. E. Un 

sistema de información, que permita tomar decisiones rápidas 

 

2.2.1.1.Definiciones de capacitación 

 

La capacitación es la adquisición de conocimientos, principalmente de carácter 

técnico, científico y administrativo. Es decir, es la preparación teórica que se les da al 

personal (nivel administrativo) con el objeto de que cuente con los conocimientos 

adecuados para cubrir el puesto con toda la eficiencia.  

También se puede definir a la capacitación como un complemento en la educación 

académica de las personas y prepararlos para emprender trabajos de más responsabilidad. 

Así también otras teorías manifiestan que la capacitación es el conjunto de conocimientos 

sobre el puesto que se debe desempeñar de manera eficiente y eficaz. 

 La capacitación se considera como un proceso a corto plazo, en que se utiliza un 

procedimiento planeado, sistemático y organizado, que comprende un conjunto de 

acciones educativas y administrativas orientadas al cambio y mejoramiento de 

conocimientos, habilidades y actitudes del personal, a fin de propiciar mejores niveles de 
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desempeño compatibles con las exigencias del puesto que desempeña, y por lo tanto 

posibilita su desarrollo personal, así como la eficacia, eficiencia y efectividad empresarial 

a la cual sirve.  

Así mismo, es una actividad sistemática, planificada y permanente cuyo propósito 

general es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo, 

mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para 

el mejor desempeño de todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos 

a las exigencias cambiantes del entorno. Por lo contrario, la capacitación no debe 

confundirse con el adiestramiento, este último que implica una transmisión de 

conocimientos que hacen apto al individuo ya sea para un equipo o maquinaria 

 

2.2.1.2.Competitividad en Precios en Otros Factores 

 

 Según Gonzales A, Zamora R, Navarro JCL; (2017) una empresa es competitiva 

en precios cuando tiene la capacidad de ofrecer sus productos a un precio que le permite 

cubrir los costos de producción y obtener un rendimiento sobre el capital invertido. Sin 

embargo, en ciertos mercados los precios de productos que compiten entre sí pueden 

variar, y una empresa puede tener la capacidad de colocar un producto a un precio mayor 

que la competencia debido a factores distintos del precio, como la calidad, la imagen, o la 

logística. En estos tipos de mercados, si la empresa puede colocar sus productos y obtener 

una rentabilidad, la empresa es competitiva en otros factores. La competitividad en precios 

es importante en mercados de bienes y servicios estandarizados, mientas que la 

competitividad en otros factores es importante en mercados de servicios y servicios que 

pueden ser diferenciados por aspectos como la calidad 
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2.2.1.3.Características de la competitividad 

 

Según Mariño (2016) para que una empresa llegue a ser competitiva se debe 

tomar en consideración substancialmente las siguientes características:  

a) Eficiencia: productividad y control de costos. 

b) Calidad: confiabilidad, durabilidad y estética del producto. 

c) Innovación: diferenciación, agilidad y flexibilidad,  

d) Sustentabilidad: producción limpia. 

Por lo tanto, lograr empresas con estas características requiere una innovación 

profunda en siete aspectos esenciales: gerencia o dirección estratégica, información 

oportuna, innovación permanente, mejoramiento continuo de los recursos humanos, 

inserción de la empresa en el entorno competitivo, cooperación horizontal y vertical. 

2.2.1.4.Factores que influyen en la competitividad.  

 

La competitividad depende especialmente de la calidad del producto y de nivel 

de precios. Estos dos factores en principio estarán relacionados con la productividad la 

innovación y la inflación diferencias entre países.  La importancia de la competitividad 

que las tecnologías de información y comunicación de competitividad urbana, así como en 

reportes que hacen algunas revistas especializadas. Michael Porter aportó una serie de 

conceptos realmente interesante sobre la ciencia empresarial, algunos de ellos fueron 

heredados por otra serie de autores que continuaron desarrollando teorías en torno a esta, 

siempre con la base fundamental del trabajo de Porter como fondo general. Para Porter, la 

competitividad se puede determinar en base a una serie de rasgos. 
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2.2.2. Mejora Continua  

 

León, Rivera & Nariño (2010). Se define como un mayor conocimiento por parte 

de los empresarios de que el logro de la eficiencia, la eficacia y en general el desempeño 

de la misión está en manos del estado de sus técnicas, y el recurso humano, por lo que el 

avance de las empresas se ha trasformado en una de las mejores prácticas empresariales. 

(Yánez & Yánez, 2015) señala acerca de lo importante que son las mejoras 

continuas ya que existe una gran postulación del cliente al exigir buena calidad en dichos 

productos, por otro lado, nos brinda modelos cómo consumar métodos de mejora a través 

de auditorías, en el cual nos permite conocer el desafío y la oportunidad habiendo estos 

elementos de canje y el éxito de las diferentes organizaciones. 

2.2.2.1.Actividades de mejora continua  

 

Son aquellas actividades que se despliegan de carácter sistemático, proyectado e 

intacta puesto que el objetivo principal es colocar, crecer y completar a los recursos 

humanos en la permanencia productiva, a través de los conocimientos entregados, mejora 

de habilidades y maneras urinarias con la finalidad de conseguir un gran desempeño por 

parte de todos los trabajadores de dicha organización en sus actuales y futuros puestos de 

trabajo y adaptar una comisión flotante del ambiente. Por el inverso, la alineación no se 

debe confundir con el conocimiento, ya que este moderno implica una entrega de 

instrucciones que crean capaz al individuo ya sea para un conjunto o maquinaria. 
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2.2.2.2.Beneficios de mejora continua  

Se trata de solucionar problemas complejos indicar la zona de dónde vienen los 

problemas de una organización de manera global y en el mismo tiempo. Para ello necesitan 

que los colaboradores contribuyan en sus actividades ya que nadie mejor que ellos conocen 

su puesto de trabajo y sabe cómo mejorarlo. 

- Las mejoras deben realizarse en un plazo de 30 días. 

- Se hacen cambios mínimos.  
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III. HIPÓTESIS 

Según Hernández, Fernández, & Baptista, (2016) las investigaciones de tipo 

descriptivas enumeran las propiedades de los fenómenos estudiados, por lo tanto, no es 

necesario establecer hipótesis, dado que se trata solo de mencionar las características de la 

situación problemática de las variables Competitividad y mejora continua en las MYPE 

comerciales rubro abarrotes en Castilla Piura. 
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IV. METODOLOGÍA 

 

4.1. Diseño de la investigación 

 

La investigación es de tipo no experimental, ya que como investigador observo 

los fenómenos tal como ocurren, naturalmente sin intervenir en su desarrollo, es decir los 

fenómenos encontrados no serán manipulados. Y además es transversal porque el recojo 

de datos se dará solo en un momento determinado. Para Hernández et al (2003) el diseño 

no experimental se define como la investigación que se realiza sin manipular 

deliberadamente las variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 

natural para luego analizarlos. A su vez el diseño transversal es cuando los datos se 

recolectan en un solo momento, en un tiempo único, su propósito es describir variable. 

 

4.2. Población y muestra  

 

La unidad de análisis para la presente investigación estuvo conformada por un 

número de 10 MYPES, del rubro comercialización de abarrotes del mercado de Castilla 

Piura año 2017.  

La población de análisis también está constituida por los clientes, que conformar una 

cantidad infinita.  

Para la variable competitividad se estudia a los dueños de las tiendas de abarrotes 

del mercado de Castilla los cuales son 10, por lo tanto, es una la población muestral; según 
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(Hernández et al., 2015) si la población es menor de 50 individuos, la población es igual a 

su muestra.  Además, para la variable de mejora continua, se considera a los clientes de las 

MYPE del rubro abarrotes Siendo una población infinita, Según (Hernández et al., 2015) 

se aplicará la siguiente formula: 

𝑁 =
𝑧2. 𝑝. 𝑞

𝑒2
 

Por lo tanto: 

p= 0.9 Representa al porcentaje de población que compra en el mercado de Castilla. 

q= 0.1 Representa al porcentaje de población que no compra en el mercado de 

Castilla. 

z= 1.96 Distribución normal 

e= 5% Margen de error  

n= 1.962x0.90x0.10 = 150 

0,052 

 

 

Se procedió a aplicar las encuestas a los clientes de las tiendas de abarrotes del 

mercado de Castilla -Piura. 
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4.2.1. Criterios de Inclusión y Exclusión. 

 

Criterios de inclusión: 

Para la variable gestión de calidad: 

- Se considera a clientes mayores de 15 años, varones o mujeres sin distinción 

alguna. 

- Se considera a los trabajadores en las MYPE, sin distinción de género masculino 

o femenino. 

 

Criterios de exclusión: 

Para la variable gestión de calidad: 

- Clientes que no estén aptos para responder el cuestionario 

- No se excluye a ningún trabajador.  
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4.3. Definición y operacionalización de las variables e indicadores 

 

              Tabla 1: Matriz de Operaciones de Variables 

       

Fuente: Elaboración propia 

V a r i a b l e 
Definición 

Conceptual 
Dimensiones 

Indicadores Definición 

Operacional 
Fuente Escala 

 
 

 

 

 

 

Competitividad 

 

Según Cabrera; López y Ramírez (2011) La 

competitividad es la Capacidad de 

competir, se relaciona con las ventajas que 

tienen los agentes que están Compitiendo. 

El Plan Nacional de Promoción y 

Formalización para la Competitividad y 

Desarrollo de la Micro y Pequeña Empresa. 

 
 

 
Capacitación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Servicio al 

cliente 

 

 

- Personal 
capacitado. 

- Calidad de 
producto 

- Precios de los 
productos 

- Atención al 
cliente 

Cantidad de 

clientes 

La dimensión de 

“Capacitación” se 

mide con sus 

indicadores. de  

Personal capacitado, 

calidad de producto, 

precios de los 

productos, atención al 

cliente, cantidad de 

clientes. 

 

  

 

 

 

 

 

Propietarios 

 
  

 

 

 

 

 

Ordinal 

- Estado de 

productos 

- Lugar de ventas 

- Ofertas y 

promociones 

- Información de 

los productos 

La dimensión de 

“Servicio al cliente” 

se mide con sus 

indicadores.: Estado 

de productos, lugar 

de ventas. ofertas y 

promociones, 

información de los 

productos. 

. 
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Variable 
Definición 
Conceptual 

Dimensiones Indicadores 
Definición 

Operacional 
Fuente Escala 

 

 

 

 

 
Mejora 

Continua 

 
León, Rivera & Nariño (2010). Se define 

como una mayor conciencia por parte de 

los empresarios de que el logro de la 

eficiencia, la eficacia y en general el 

cumplimiento de la misión dependen del 

estado de sus procesos, y el recurso 

humano, por lo que su mejora se ha 

convertido en una de “buenas prácticas 

empresariales. 

 
 

 

 

 
Beneficios 

- Demanda 

- Tecnología 

- Predisposición 

- Beneficios 
 

La dimensión “Beneficios” se 
medirá con sus indicadores: 

Demanda, Tecnología, 

predisposición y beneficios. 
 

 

 

 

 

 

 
  Clientes 

 

 

 

 

 

 
Ordinal 

 
Actividades de 
mejora continua 

 

- Gestión 

- Producción 

- Recursos Humanos 

 

La dimensión “Actividades 

de mejora continua” se 
medirá con sus indicadores: 

Gestión, producción y 

recursos humanos. 

 

Fuente: Elaboración propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para el desarrollo de la presente investigación se aplicará la técnica de la encuesta, 

que busca recaudar datos por medio de un cuestionario prediseñado, y no modificará el 

entorno ni controlará el proceso que está en observación. Los datos se obtendrán a partir 

de la realización de un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas una muestra 

representativa, con el fin de conocer estados de opinión, característica o hechos 

específicos. El cuestionario se obtendrá a partir de la operacionalización de las variables, 

utilizará un listado de preguntas escritas que se entregarán a los sujetos, a fin de que las 

contesten igualmente por escrito. (Ibáñez, J, 2015) 

4.5. Plan de análisis 

Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordenándolos de acuerdo a 

cada variable y sus dimensiones. Se empleará estadística descriptiva, calculando las 

frecuencias y porcentajes, se empleará el programa Excel y el SPSS versión 21. 

Luego se realiza el análisis y la interpretación de los datos recopilados por medio 

de instrumento de recojo de datos cuestionario que será validado con el método juicio del 

experto.
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4.6. Matriz de consistencia 

 

             Tabla 2:Matriz de consistencia 

Enunciado Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología 

Caracterización de 

la competitividad y 

Mejora continua 

en las MYPE, 

comerciales rubro 

abarrotes en el 

mercado de Castilla 

Piura año 2017 

General: 

¿Qué 

Característi 

cas de la 

competitivi 

dad y mejora 

continua 

tienen las 

MYPE, 

rubro 

abarrotes en el 

mercado de 

Castilla Piura 

año 2017? 

General: 

Conocer el grado de satisfacción de 

competitividad en las MYPE para 

mejorar en el rubro abarrotes en el 

mercado de Castilla Piura, año 2017. 

 

Según 

(Hernández 

et al., 2015) 

La 

investigación 

por ser 

descriptiva 

no registra 

hipótesis. 

 

 

 

 

 

 

 
Competitividad 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN: 

Cuantitativa 

 

NIVEL DE 

INVESTIGACIÓN 

: Descriptivo 

 

DISEÑO: No 

experimental, corte 

transversal 

 

POBLACIÓN: 

 

10 MYPE de Castilla 

Piura 

a) Describir las principales 

características de las MYPE, rubro 

abarrotes en el mercado de Castilla 

Piura, año 2017. 

b) Identificar el servicio en las 

MYPE, rubro abarrotes en el mercado 

de Castilla Piura, año 2017. 
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Enunciado Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología 

Caracterización de 

la competitividad y 

Mejora continua 

en las MYPE, 

comerciales rubro 

abarrotes en el 

mercado de Castilla 

Piura año 2017 

General: 

¿Qué 

Característi 

cas de la 

competitivi 

dad y mejora 

continua 

tienen las 

MYPE, 

rubro 

abarrotes en el 

mercado de 

Castilla Piura 

año 2017? 

  

 c) Conocer los beneficios de las MYPE 

rubro abarrotes en el mercado de 

Castilla Piura, año 2017. 

Según 

(Hernández 

et al., 2015) 

La 

investigación 

por ser 

descriptiva 

no registra 

hipótesis. 

 

 

 

 

 

 

Mejora continua 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN: 

Cuantitativo 

 

NIVEL DE 

INVESTIGACIÓN

: Descriptivo 

 

DISEÑO: No 

experimental, corte 

transversal 

 

POBLACIÓN: 

 

10 trabajadores de las 

MYPE rubro abarrotes de 

Castilla Piura. 

  

 d) Identificar las actividades de 

mejora continua en las MYPE rubro 

abarrotes en el mercado de Castilla 

Piura, año 2017. 
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4.7.  Principios éticos. 

 

 Los principios éticos descritos en el código, rigen las normativas de elaboración de los 

proyectos de investigación en la universidad, realizados para los distintos niveles de estudios y 

modalidad; así como para los proyectos del Instituto de Investigación (Uladech, 2016). 

- Anonimato: La información que se recolecto fue directamente de los propietarios y 

trabajadores que intervinieron en el presente trabajo y fueron entrevistados la misma que se va a 

mantener en reserva absoluta será protegida respetando su identidad, lo cual no será consignado 

su nombre. 

- Confidencialidad: En todo momento de realizada la presente investigación se ha logrado 

respetar la privacidad de la información la misma que solamente será utilizada para fines de la 

universidad.  

- Beneficencia: Se obtendrá un producto que va a servir como guía para posteriores 

investigaciones en los diferentes programas de enseñanza, así como base para la investigación de 

factores similares para auxilio de compañeros y colegas de estudios. 
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V. RESULTADOS 

5.1. Resultados 

Para la “competitividad” los encuestados son 10 trabajadores de las tiendas de abarrotes del 

mercado de Castilla Piura año 2017 

Tabla 3: Personal capacitado. 

 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 8 80% 

NO 2 20% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 1: Personal capacitado. 

 

 
 

Fuente: tabla N° 3 

 
En la tabla 3 y gráfico N° 1 se observa que el 80% de los trabajadores afirman que SI están 

capacitados para brindar una buena atención al público mientras que el 20% dice que NO. 

80%

20%

SI NO
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Tabla 4: Calidad de producto 

 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 9 90% 

NO 1 10% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 2: Calidad de producto. 

 

 

Fuente: tabla N° 4 

 
En la tabla 4 y gráfico N° 2 se observa que el 90% de los encuestados afirman que el producto que 

ofrecen SI es de calidad mientras que el 10% dice que NO 

 

 

90%

10%

SI NO
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Tabla 5: Precios de los productos 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 8 80% 

NO 2 20% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 3: Precio de los productos 

 

Fuente: tabla N° 5 

 
En la tabla 5 y gráfico N° 3 se observa que el 80% de los trabajadores afirman que los precios de los 

productos SI son de acuerdo a la competencia mientras que el 20% dice que NO. 

 

 

 

 

 

 

 

 

80%

20%

SI NO
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Tabla 6:Buena atención al cliente 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 6 60% 

NO 4 40% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 4: Buena atención al cliente. 

 

 

 

Fuente: tabla N° 16 

 
En la tabla 6 y gráfico N° 4 se observa que el 60% de los encuestados afirman que la atención al 

cliente SI es buena mientras que el 40% dice que NO. 

 

 

 

60%

40%

SI NO



27 
 

 

Tabla 7: Cantidad de clientes. 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 7 70% 

NO 3 30% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 5: Cantidad de clientes 

 

 

 

Fuente: tabla N° 7 

En la tabla 7 y gráfico N° 5 se observa que el 70% de los trabajadores encuestados consideran que la 

cantidad de cliente que tienen las tiendas SI es por la calidad del producto que ofrecen mientras el 

30% dice que NO. 

 

70%

30%

SI NO
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Tabla 8:Estado de productos 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 10 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 6: Estado de productos 

 

 

 

Fuente: tabla N° 8 

 

En la tabla 8 y gráfico N° 6 se observa que el 100% de los encuestados afirman que el producto que 

ofrecen SI está en buen estado. 

 

100%

0%

SI NO
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Tabla 9:Lugar de venta de los productos 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 8 80% 

NO 2 20% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 7: Lugar de ventas de los productos 

 

 

 

Fuente: tabla N° 9 

En la tabla 9 y gráfico N° 7 se observa que el 80% de los encuestados afirman que SI es un buen 

lugar para la venta de sus productos mientras que el 20% dice que NO. 

 

 

 

80%

20%

SI NO
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Tabla 10: Ofertas y promociones. 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 6 60% 

NO 4 40% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 8: Ofertas y promociones. 

 

 

 

Fuente: tabla N° 20 

En la tabla 10 y gráfico N° 8 se observa que el 60% de los encuestados afirman que SI cumplen con 

las ofertas y promociones para los clientes mientras que el 40% dice que NO. 

 

 

 

60%

40%

SI NO
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Tabla 11: Marcas de los productos. 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 10 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

Gráfico N° 9: Marcas de los productos. 

 

 

 

Fuente: tabla N° 11 

En la tabla 11 y gráfico N° 9 se observa que el 100% de los encuestados afirma que las tiendas SI 

venden los mismos productos en diferentes marcas. 

 

 

 

100%

0%

SI NO
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Tabla 12: Información acerca de los productos a vender. 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 9 90% 

NO 1 10% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 10: Información acerca de los productos a vender. 

 

 

 

Fuente: tabla N° 12 

En la tabla 12 y gráfico N° 10 se observa que el 90% afirman que SI tienen información acerca de 

los productos que van a vender mientras que el 10% dice que No. 

 

 

90%

10%

SI NO
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Para la “Mejora continua” se tomó como población a 10 clientes de las tiendas de abarrotes del 

mercado de Castilla Piura Año 2017. 

 

Tabla 113: Demanda de los productos 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

 

SI 
8 80% 

 

NO 
2 20% 

 

TOTAL 
10 100% 

                Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico. N° 11 Demanda de los productos 

 

 

Fuente: Tabla N° 13 

En la tabla 13 y gráfico N° 11, se observa que el 80% de los trabajadores afirma que SI existe una 

demanda de los productos que comercializan mientras que el 20% dice que NO. 

 

80%

20%

SI NO
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Tabla 114: Habilidades del personal 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 7 70% 

NO 3 30% 

TOTAL 10 100% 

                      Fuente: Encuesta 

                      

 

Gráfico N° 12: Habilidades del personal 

 

Fuente: tabla N° 14 

En la tabla 14 y gráfico N° 12 se observa que el 70% de los trabajadores afirma que el personal SI 

cuenta con las habilidades necesarias para brindar un servicio adecuado mientras que el 30% dice 

que NO. 

 

70%

30%

SI NO
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Tabla 115:Tecnología adecuada 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 9 90% 

NO 1 10% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 13: Tecnología adecuada 

 

 

Fuente: tabla N° 15 

 

En la tabla 15 y gráfico N° 13 se observa que el 90% de los encuestados afirma que la empresa SI 

cuenta con la tecnología adecuada para el progreso correcto de las funciones ejercidas mientras que 

el 10% dice que NO.

90%

10%

SI NO
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Tabla 116:Predisposición del personal 

 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 6 60% 

NO 4 40% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 14: Predisposición del personal 
 

 

Fuente: tabla N° 16 
 

En la tabla 16 y gráfico N° 14 se observa que el 60% de los encuestados afirma que su personal SI 

posee la predisposición para el incremento del negocio mientras que el 40% dice que NO.

60%

40%

SI NO
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Tabla 117: Beneficios de la empresa 

 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 8 80% 

NO 2 20% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 15: Beneficios de la empresa 

 

 

 

Fuente: tabla N° 17 

 
En la tabla 17 y gráfico N° 15 se observa que el 80% de los encuestados afirma que el 

propietario SI cumple con todos los beneficios de la empresa de acuerdo a ley mientras que 

el 20% dice que NO. 

80%

20%

SI NO
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Tabla 118:Gestión adecuado 

 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 5 50% 

NO 5 50% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 16: Gestión adecuada 

 

 

 

Fuente: tabla N° 18 

 

En la tabla 18 y gráfico N° 16 se observa que el 50% de los encuestados afirma que el 

propietario SI ejecuta una gestión adecuada del negocio mientras que el 50% dice que NO. 

 

 

50%50%

SI NO
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Tabla 119:Contactos necesarios 

 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 10 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

. 

 

Gráfico N° 17:  Contactos necesarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: tabla N° 19 

En la tabla 19 y gráfico N° 17 se observa que el 100% de los encuestados afirma que el 

propietario del negocio SI tiene los contactos necesarios para el crecimiento del negocio. 

 

100%

0%

SI NO
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Tabla 20: Satisfacer la demanda 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 9 90% 

NO 1 10% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 18: Satisfacer la demanda 

 

 

 

Fuente: tabla N° 20 

En la tabla 20 y gráfico N° 18 se observa que el 90% de los encuestados afirman que la 

empresa SI logran satisfacer la demanda con la producción que desarrollan mientras que el 

10% dice que No. 

 
 

90%

10%

SI NO
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Tabla 21:Gestión del recurso humano. 

 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 6 60% 

NO 4 40% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 19: Gestión del recurso humano 

 

 

Fuente: tabla N° 21 

En la tabla 21 y gráfico N° 19 se observa que el 60% de los encuestados afirman que el dueño 

de la empresa SI desarrolla una correcta gestión del recurso humano mientras que el 40% 

dice que NO. 

 

 

60%

40%

SI NO
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Tabla 22:Estrategias para el desarrollo de la empresa 

 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 3 30% 

NO 7 70% 

TOTAL 10 100% 

 

Fuente: Encuesta 

 

 

Gráfico N° 20: Estrategias para el desarrollo de la empresa 
 

 

Fuente: tabla N° 22 

En la tabla 22 y gráfico N°20 se observa que el 70% de los encuestados afirman que la 

empresa SI desarrolla estrategias para mejorar la competitividad del negocio e incrementar 

sus ventas mientras que el 30% consideran que NO. 

 

 

 

70%

30%

SI NO
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5.2. Análisis de resultados  

 

5.2.1. Análisis de la primera variable competitividad 

 

En la tabla 3 “Personal capacitado” se observa que el 80% de los trabajadores afirman 

que SI están capacitados para brindar una buena atención al público mientras que el 20% 

dice que NO. Tiene Similitud al presentado por :Cruz, F (2016); en  su  tesis titulada , 

“Mejora continua y Gestión De Calidad En Las MYPE Rubro Banano Orgánico En Tumbes, 

2016”; el trabajo de tesis tuvo como objetivo determinar las principales características de la 

competitividad y gestión de calidad en las MYPES rubro banano orgánico en Tumbes, 2016, 

Observamos que el 48 % de trabajadores A través de la lluvia de ideas dan solución a sus 24 

problemas, así como 45% aporta al mejoramiento del crecimiento dentro de la gestión el 

33%mejoramiento de infraestructura y el 23% mejoramiento de producción utilizada.  

 

En la tabla 4 “Calidad de producto” se observa que el 90% de los encuestados afirman 

que el producto que ofrecen SI es de calidad mientras que el 10% dice que NO 

 

En la tabla 5 “Precios de los productos” se observa que el 80% de los trabajadores 

afirman que los precios de los productos SI son de acuerdo a la competencia mientras que el 

20% dice que NO. 

 

En la tabla 6 “Buena atención al cliente” se observa que el 100% de los encuestados 

afirman que el producto que ofrecen SI está en buen estado.  

 

En la tabla 7 “Cantidad de clientes” se observa que el 70% de los trabajadores 
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encuestados consideran que la cantidad de cliente que tienen las tiendas SI es por la calidad 

del producto que ofrecen mientras el 30% dice que NO 

En la tabla 8 “Estado de productos” se observa que el 100% de los encuestados afirma 

que las tiendas SI venden los mismos productos en diferentes marcas.  

 

En la tabla 9 “Lugar de ventas de los productos” se observa que el 80% de los 

encuestados afirman que SI es un buen lugar para la venta de sus productos mientras que el 

20% dice que NO. 

En la tabla 10 “Ofertas y promociones” se observa que el 60% de los encuestados 

afirman que SI cumplen con las ofertas y promociones para los clientes mientras que el 40% 

dice que NO. Tiene similitud al prestado por: León, Rivera & Nariño (2010). Se define como 

una mayor conciencia por parte de los empresarios de que el logro de la eficiencia, la eficacia 

y en general el cumplimiento de la misión dependen del estado de sus procesos. 

 

En la tabla 11 “Marcas de productos” se observa que el 100% de los encuestados 

afirma que las tiendas SI venden los mismos productos en diferentes marcas. 

 

En la tabla 12 Información acerca de los productos que se van a vender” se observa 

que el 90% afirman que SI tienen información acerca de los productos que van a vender 

mientras que el 10% dice que No. 

 

 

 



45 
 

5.2.2. Análisis de la segunda variable mejora continua 

 

En la tabla 13 “Demanda de los productos” se observa que el 80% de los trabajadores 

afirma que, SI existe una demanda de los productos que comercializan mientras que el 20% 

dice que NO Riquelme, (2015) considera que en la demanda interna es fundamental conocer 

cuál es la necesidad del producto en relación con la oferta existente. Es muy importante que 

haya una demanda exigente en busca de artículos que se superen y se anticipen a las 

necesidades.  

 

En la tabla 14 “Habilidades del personal” se observa que el 70% de los trabajadores 

afirma que el personal SI cuenta con las habilidades necesarias para brindar un servicio 

adecuado mientras que el 30% dice que NO. Granda, (2018), nos dice entre las habilidades 

del personal de atención al cliente tenemos la empatía la cual mejora la capacidad de 

comprender las necesidades de otros.  

En la tabla 15 “Tecnología adecuada” se observa que el 90% de los encuestados 

afirma que la empresa SI cuenta con la tecnología adecuada para el progreso correcto de las 

funciones ejercidas mientras que el 10% dice que NO, Madueño, (2018) obtuvo como 

resultado de su estudio que el 90% de las micro y pequeñas empresas conoce el significado 

de TIC y el 10% no conoce. Esto demuestra que actualmente la mayoría absoluta de las 

micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el Centro del 

Distrito de Nuevo Chimbote conoce el significado de TIC y su gran valor para la 

competitividad y desarrollo de la empresa.  
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En la tabla 16 “Predisposición del personal” En la tabla 6 y gráfico N°4 se observa 

que el 60% de los encuestados afirma que su personal SI posee la predisposición para el 

incremento del negocio mientras que el 40% dice que NO. Tume, 67 (2018) afirma que para 

lograr el éxito competitivo las empresas deben poseer personal motivado y predispuesto para 

lo cual debe capacitarlos creando fórmulas que les permitan su crecimiento personal dentro 

de la empresa y a disposición de los clientes.  

 

En la tabla 17 “Beneficios de la empresa” se observa que el 80% de los encuestados 

afirma que el propietario SI cumple con todos los beneficios de la empresa de acuerdo a ley 

mientras que el 20% dice que NO. 

En la tabla 18 “Gestión adecuada” se observa que el 50% de los encuestados afirma 

que el propietario ejecuta una gestión adecuada del negocio mientras que el 50% dice que 

NO, para Gonzales, (2014) al habla de gestionar se trata de llevar a cabo diligencias que 

hacen posible la realización de una operación comercial o de un anhelo cualquiera. Nos dice 

que uno los pilares para lograr el éxito y la competitividad empresarial es que el empresario 

pueda crear su modelo propio de gestión el mismo que debe adaptarse a sus habilidades 

empresariales y los recursos que dispone.   

En la tabla 19 “Contactos necesarios” se observa que el 100% de los encuestados 

afirma que el propietario del negocio SI tiene los contactos necesarios para el crecimiento 

del negocio. Porter, (2010) Las interrelaciones entre unidades de negocio y otras en la 

compañía en términos de imagen, capacidad comercial, acceso a mercados financieros son 

la causa de que la empresa conceda una gran importancia estratégica a estar en una actividad 

concreta.  
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En la tabla 20 “Satisfacer la demanda” se observa que el 90% de los encuestados 

afirman que la empresa SI logran satisfacer la demanda con la producción que desarrollan 

mientras que el 10% dice que No. Iparraguirre, (2015) una estrategia clave de la 

competitividad las empresas tomando como base central el elemento humano deben 

desarrollar un trabajo en equipo para alcanzar la competitividad y puedan responder de 

manera idónea a la demanda de productos de óptima calidad y servicios a todo nivel.  

 

En la tabla 21 “Gestión del recurso humano” se observa que el 60% de los 

encuestados afirman que el dueño de la empresa SI desarrolla una correcta gestión del 

recurso humano mientras que el 40% dice que NO. (2015) Las instituciones de hoy en día, 

debido a la competencia y al desarrollo en temas como lo son la Gestión de Recursos 

Humanos, ha tenido que replantearse la manera de hacer las cosas, los cambios que 

diariamente surgen en el mundo influyen notoriamente en el diario accionar de cada 

institución; con esto, cada uno de los componentes de éstas debe moldearse para ajustarse 

óptimamente a estos cambios. 

 

En la tabla 22 “Estrategias para el desarrollo de la empresa” se observa que el 70% 

de los encuestados afirman que la empresa SI desarrolla estrategias para mejorar la 

competitividad del negocio e incrementar sus ventas mientras que el 30% consideran que 

NO. Urcia, (2017) nos dice que según ISO en su norma 8402, La puesta en marcha de 

estrategias de competitividad y calidad en las empresas implica un claro compromiso de la 

dirección con el proceso de mejora, y significa un brusco cambio en la estrategia de recursos 

humanos donde los empleados adquieren una importancia capital y cuya participación 

resulta decisiva a la hora de poner en marcha las mejoras. 
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VI. CONCLUSIONES  

.  

Con respecto a describir las características de la capacitación se concluye que se debe 

mejorar la capacitación al personal que trabaja en venta en el mercado de Castilla, Por otro 

lado, también conservar la calidad de producto para de ese modo mantener la cantidad de 

clientes que tiene la empresa, así mismo mejorar la atención al cliente. 

Con respecto a Identificar el servicio al cliente se tiene que conservar el estado de los 

productos, dado que el mercado de castilla se logró identificar que es un buen lugar de ventas 

para dichos productos, por lo tanto, también se debe cumplir con las ofertas y promociones 

que se les ofrece a los clientes, así mismo brindando información acerca de los productos 

que ofrece la empresa. 

Con respecto a conocer los beneficios de las MYPES se determinó que los clientes 

se mostraron satisfechos dado que los productos llegan en buen estado por otro lado los 

productos que las MYPES ofrecen son de buena calidad. Así como también lo importante 

que es el uso de la tecnología y la predisposición del personal junto a un adecuado 

cumplimiento de los beneficios de la empresa. 

 

Con Respecto a conocer las actividades de mejora continua se concluye la 

concentración con los clientes ya que los trabajadores brindan buena atención a sus clientes; 

por otro lado, también brindar la información necesaria acerca de cada producto que venden, 

además, debe mejorarse una gestión adecuada del negocio, así como mantener los contactos 

necesarios para poder prever y cumplir con las necesidades de los clientes, que son  parte de 

una verdadera estrategia para el desarrollo de la empresa. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Es importante que la investigación sea difundida a los dueños de dichas empresas 

con el fin de que conozcan la realidad en cuanto a la problemática y a la insatisfacción que 

tienen con respecto a la calidad de productos que ellos venden, así como también evaluar la 

importancia de mejorar sus procesos de venta.  

Se recomienda capacitar a todo el personal que trabaja en ventas con el fin de brindar 

un mejor servicio y administrar la satisfacción de los clientes correctamente, asimismo, para 

mantener seguro los clientes por una buena atención que se les brinda para que de ese modo 

evitar que se vayan a la competencia. 

Es recomendable que las empresas detallen un plan estratégico que apruebe mantener 

una buena relación entre sus trabajadores y los propietarios de cada tienda desarrollando una 

capacitación y entretenimiento ante cualquier eventualidad que pueda presentarse. 
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CUESTIONARIO 

¡¡Buenos días!! Soy estudiante de administración y me encuentro llevando a cabo una 

investigación con el apoyo de este cuestionario para conocer la “Caracterización de la 

competitividad y mejora continua en las MYPE comerciales rubro abarrotes del mercado de 

Castilla Piura año 2019” para ello le pido me apoye con sus respuestas marcando con un aspa 

en la que considere correcta. Agradezco su apoyo. 

Competitividad 

1. ¿Cree usted que el personal que labora dentro de las MYPES está capacitado para una 

buena atención al cliente? 

2. ¿Considera usted un producto de calidad el que ofrece a sus clientes? 

3. ¿Los precios de sus productos son de acuerdo con competencia? 

4.  ¿considera que tiene una buena atención al cliente en las MYPES rubro venta de 

abarrotes del mercado de Castilla? 

5.  ¿Considera usted que la cantidad de clientes que tienen las MYPES son por la calidad 



56 
 

del producto? 

6. ¿los productos que usted ofrece a sus clientes están en buen estado? 

7. ¿Cree usted que el mercado de Castilla es un buen lugar para las ventas de sus productos?  

8.  ¿Cumple usted con las ofertas y promociones que ofrece a sus clientes?  

9. ¿Las MYPES venden los mismos productos en diferentes marcas? 

 

10. ¿Los trabajadores bridan información a sus clientes del producto que van a vender? 
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CUESTIONARIO 

¡¡Buenos días!! Soy estudiante de administración y me encuentro llevando a cabo una 

investigación con el apoyo de este cuestionario para conocer la “Caracterización de la 

competitividad y mejora continua en las MYPE comerciales rubro abarrotes en el mercado 

de Castilla Piura año 2019” para ello le pido me apoye con sus respuestas marcando con un 

aspa en la que considere correcta. Agradezco su apoyo. 

Mejora Continua 

1. Existe una demanda de productos que ofrecen las tiendas de abarrotes. 

2. El personal que labora en las empresas cuenta con las habilidades necesarias para 

brindar un servicio apropiado. 

3. La empresa cuenta con la tecnología adecuada para el progreso correcto de las 

funciones ejercidas. 

4. El personal tiene la predisposición para el incremento del negocio. 

5. El propietario cumple con todos los beneficios de la empresa de acuerdo a la ley. 
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6. El propietario de la empresa ejecuta una gestión adecuada del negocio. 

7. El propietario tiene contactos necesarios de proveedores para el crecimiento del 

negocio. 

8. La empresa logra satisfacer la demanda con la producción que desarrollan. 

9. El dueño de las empresas desarrolla una correcta gestión del recurso humano 

10. La empresa desarrolla estrategias para mejorar con el crecimiento de la empresa. 
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ANEXO N°. 04: Matriz de operacionalización de indicadores 

 

 

Variables Dimensiones Indicadores Escala 

 

Fuente 

 

 

 

 

 

Competitividad 

 

Capacitación 

- Personal capacitado  

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

 

 

 

 

 

Propietarios y 

trabajadores 

-Calidad de producto 

-Precios de los 

productos 

-Atención al cliente 

-Cantidad de clientes 

 

 

 

Servicio al 

cliente 

-Estados de 

productos 

-Lugar de ventas 

-Ofertas y 

promociones 

-Información de los 

productos 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Variables Dimensiones Indicadores Escala 

 

Fuente 

 

 

 

Mejora 

 

Beneficios 

- Demanda  

 

Ordinal 

 

 

Propietarios y 

trabajadores 

- Tecnología 

- Predisposición 

- Beneficios 
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Continua  

Actividades de 

mejora 

continua 

- Gestión 

- Producción 

- Recursos 

Humanos 

Fuente: Elaboración propia. 

 

ANEXO N° 05: Fichas de validación del instrumento. 
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