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RESUMEN

La presente investigacion establecié como objetivo conocer la gestion de
calidad y la innovacién en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los Almendros de
Castilla — Piura, 2020. Se emple6 la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativo,
disefio no experimental y corte transversal. La unidad de analisis fue de 5 MYPE del
rubro bodegas, para la variable gestion de calidad la poblacion fue de 385 clientes y
para la variable innovacion la poblacion fue de duefios. Asi se determind que los
clientes y duefios de las MYPE en su mayoria son mujeres entre los 36 a 50 afios. Las
principales conclusiones fueron que los clientes de las MYPE confirmaron que la
gestion de calidad esta presente en las bodegas a través de su estructura, estrategias o
promociones, liderazgo y compromiso en su regular porcentaje donde se permitio que
los duefios pudieran detectar sus debilidades para mejorar la atencién e incrementar
mejoras en cuanto al lugar. Por otro la lado la innovacion es de vital importancia hoy
en dia en las MYPE, se resaltd que los duefios del rubro tienen bajas expectativas en
cuanto la expansién a nuevos mercado, en la implementacion de sistema de base de
datos, el servicio de delivery, lo que lleva una cierta desventaja porque la tecnologia
es un factor que esté liderando a nivel mundial, y si las MYPE no estan actualizadas
o0 innovando a medida que los afios avanzan, no van a poder crecer ni lograran

mantenerse en el mercado.
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ABSTRACT

The present research established as objective to know the quality management
and innovation in the MYPE wineries category of the AA.HH Los Almendros de
Castilla - Piura, 2020. The descriptive level methodology, quantitative type, non-
experimental design and cross-section were used. The unit of analysis was 5 MYPE
from the wineries category, for variable quality management of the population of 385
clients and for the innovation variable of the owner population. Thus, it was
determined that the clients and owners of the MYPEs are mostly women between 36
to 50 years old. The main conclusions were that MYPE clients confirmed that quality
management is present in the wineries through their structure, strategies or
promotions, as well as the necessary resources, leadership and commitment in their
high percentage where owners were allowed they could detect their weaknesses such
as improving care and increasing improvements in terms of location. on the other
hand, innovation is of vital importance today in the MYPE, it was highlighted that the
owners of the winery sector have low expectations regarding the expansion to new
markets, in the implementation of the database system, the delivery service, which has
a certain disadvantage because technology is a factor that is leading the world, and if
MYPE are not updated or innovating as the years go by, they will not be able to grow

nor will they be able to stay on the market.

Keywords: quality management, innovation, MY PE
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion busca realizar un andlisis de la realidad en el que se
encuentran las micro y pequefias empresas (MYPE), en la region Piura (Pert), dado
gue es un segmento importante en la generacion de empleo, el 80% de la poblacién
econdmica activa se encuentra trabajando y genera cerca del 45% del producto bruto
interno (PBI). Por esta razon es importante explotar a Piura de manera econémica y
asi se convierta en una region con mayor crecimiento monetario, es por ello que se
considera realizar una investigacién con el fin para que las MYPE del rubro bodegas
puedan ofrecer una atencion de calidad y productos de innovacién a sus clientes de la

zona, generando la atencion de otros clientes de diferentes zonas (L6pez, 2019).

El emprendimiento de las MYPE tiene una importante participacion del 24%
en el PBI nacional, se manifestd que este sector aporta el 85% del empleo en el pais.
De cada 100 puestos de trabajo, 85 se generan gracias a las MYPE, es un sector que
necesita mano de obra convirtiéndose en la fuente principal de empleo en Perd,
ofreciendo oportunidades de trabajo para diferentes familias del sector, esto permitira
el desarrollo de las MYPE para que puedan seguir creciendo y posteriormente se

conviertan en medianas y grandes empresas (Chau, 2018).

En Peru existen 2 millones 332 mil 218 de empresas, en las cuales méas del
95% se encuentran en el régimen MYPE. De acuerdo con el reporte anual (Banco
Mundial, 2019). Per ocup6 el lugar 51 de 190 economias, es importante reconocer
que las MYPE solventan un buen porcentaje econdmico en Peru, dada por su alta tasa

de concentracion y alto grado de correlacion con el emprendimiento (Norefia, 2019).



El nimero de empresas activas registradas en el directorio central de empresas
y establecimientos ascendio a 2 millones 699 mil 130 empresas, cifra mayor en 11,0%
a comparacion del periodo anterior del afio 2018. Asimismo, se constituyeron 77 mil
634 empresas entre julio y septiembre, asi como se dieron de baja 34 mil 529
presentando una variacion neta de 43 mil 105 empresas. Cabe mencionar que la tasa
de natalidad relaciona las empresas creadas en el 1l Trimestre de 2019 con el stock
empresarial al final del periodo, constituyo el 2,9% del total, mientras que, la tasa de
mortalidad empresarial fue de 1,3% en el mismo periodo, registrandose una tasa de

variacion neta de 1,6% (INEI, 2019).

El departamento de Piura se encuentra entre las regiones con mas alto nimero
de MYPE, lideradas por las mujeres, junto a Puno, La Libertad y Cusco. Este nimero
de micro y pequefias empresas son lideradas por madres emprendedoras la cual se
extendié en mas de 60.000, en los ultimos cinco afios, al pasar de 1,05 millones en
2014 a 1,12 millones en 2018, de acuerdo a estos datos por el ministerio de la
produccion, se confirma que las mujeres son mas emprendedoras y creativas, las

caracteriza su habilidad empresarial que poseen (Diario El Tiempo, 2019).

Ramirez (2016), revela que las MYPE tienen solo el 1% de todas las empresas
formales que manejan un sistema de gestion de calidad pero todavia existe una gran
labor para convencer a las restantes de que progresen por el camino de mejorar la
calidad. Ademas precisa que solo 1329 empresas tienen certificacion de calidad 1SO
(1ISO 9001 e ISO 14001), de un total de empresas formales activas en Per( segun las

cifras de SUNAT que llega aproximadamente a 1 382 899.



En la actualidad las MYPE en la ciudad de Piura, estan en un proceso de
crecimiento y mejora, es por ello que se debe ayudar ofreciendo la informacion
correcta sobre la gestion de calidad y asi los duefios puedan ir aprendiendo y
practicAndolo de manera innovadora dicho cambio, se puede lograr a traves de
técnicas como son las estrategias de mercado que permitird captar nuevos clientes,

esto se debe por la misma competencia que ya existe.

Las bodegas de barrio se conservan estables frente a la expansion de las
grandes cadenas de supermercados, como Tottus, Plaza Vea, Maxi bodega, que son
cadenas con una alta atraccion para los clientes, pero resalta que el canal tradicional
se conserva fuerte y confiado en su negocio por una variedad de ventajas, una de ellas
es gue estan en cada barrio y son en sus propios hogares sin la necesidad de alquiler,
hay una relacion fuerte con los clientes asignado fiado. Ademas que se encuentran
modernizandose y agregando algunos servicios como agente, delivery, para asi

mejorar y enfrentar a la competencia (Choy, 2017).

Marciniak (2017), argumenta que las 5 fuerzas de Porter son importante para
realizar un andlisis de dichos principios porque permitira conocer cuales de ellos tiene
un importante mando positivo y negativo en la empresa, gracias a este modelo se
puede medir la competencia de una industria 0 empresa. Amenaza de la entrada de los
nuevos competidores, es una pieza clave estudiar esta fuerza, ya que se requiere para
mejorar la oferta y demanda en el mercado. Las bodegas deben conocer los precios
del mercado nacional y de la competencia, para asi poder establecer los precios a sus
productos del negocio, este factor se podra tomar en cuenta en las bodegas del AA.HH
Los Almendros de Castilla — Piura, con esta fuerza se podra fidelizar a los clientes y

conseguir mantenerse en la mente del consumidor logrando su desarrollo econémico.



Poder de negociacion de los proveedores, dice que esta fuerza buscar brindar
apoyos en la obtencidn de sus productos, tales como mejoras en el transporte y en el
manejo del producto, las bodegas establecidas del AA.HH Los Almendros de Castilla
— Piura, no comercializan al por mayor sus productos, pero ofrecen una estrategia de
mercado que permite conseguir la preferencia en la zona y destacar en las ventas,
empleando promociones u ofertas que llame la atencion de los clientes al momento

que realizan la compra

Poder de negociacion de los consumidores, se considera que el consumidor
busca mejorar sus recursos al momento de negociar el precio de los productos. Esto
hace que el distribuidor tenga que establecer el costo de las materias primas y de otros
insumos, en las bodegas del AA.HH Los Almendros de Castilla - Piura, los precios
son diversos, debido a que estos se constituyen en los mercados y el duefio de la
bodega es el que asigna el precio final, pero si quiere destacar en el mercado tendra
que convencer al cliente de tal manera que no le interese el precio, sino la calidad del

producto que se le ofrece.

Amenaza de ingresos por productos sustitutos, define que es la entrada de
nuevos mercados brindando productos que pueden llegar a remplazarlos. La llegada
de los nuevos productos hace que se delimiten el costo de los antiguos, cuando llegue
a suceder se corre el riesgo de que los clientes prefieran los productos sustitutivos.
Las bodegas del AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, cuentan con variedad de
entradas, ademas de brindar productos caseros que ayuden a incrementar sus ventas,
en la mayoria de los mercados mayoristas o0 en un centro comercial amenaza con la
rentabilidad, ya que debido a la marca o a las acogidas ofertas que estas empresas

ofrecen disponen de mayor proporcion de ventas.



Rivalidad entre competidores, se define cuando un grupo de empresas
compiten entre si, ya que promueven el mismo producto, en donde la competencia en
cuanto a ventas se basa por dar una buena presentacion del producto, a través de la
innovacion visual que es lo que le da ventaja a su facil manejo de vender un producto.
Las bodegas del AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, cuentan con competencia
cerca de su negocio, esto les ayudara a los duefios a tomarlo de manera positiva,
haciendo que obtengan una gama adecuada y variada de productos ubicados a la
cercania de los clientes logrando una mejor atraccion de los productos, su competencia

directa son las bodegas del alrededor.

Es importante saber que en la mayoria de las MYPE rubro bodegas del AA.HH
Los Almendros de Castila — Piura, no cuentan con diversas estrategias de atraccion
hacia los clientes, ni innumerables tipos de ofertas, ya que en muchas de ellas no
tienen los fondos necesarios y no tienen los beneficios de ley. También cabe resaltar
que los productos gue se utilizan en la mayoria de las MYPE son variados, logrando
el posicionamiento en la zona al que estan dirigidos, alcanzando la satisfaccion y

fidelizacion del cliente.

Los duefios de las MYPE deben considerar las leyes que deben cumplir y
aquellas que los van a beneficiar, en este caso acudir a las autoridades del lugar,
siguiendo el patron y reglamento que estos disponen para las bodegas, ademas
brindarles la correcta informacion y beneficios sobre los trabajadores. A continuacion,
se mencionan aquellos factores denominados PEST relacionadas con las MYPE, del

rubro bodegas:



Castillo (2016), menciona que el factor politico legal constituido por el
conjunto de leyes, ordenanzas y reglamentos determinados por los d&rganos
gubernamentales. Las leyes se crean o evolucionan con el proposito de impulsar la
promocion de las MYPE. Por lo tanto, la ley N° 30056, considera que las MYPE ya
no seran proporcionadas por el namero de trabajadores, por el contrario se tomara en
cuenta el total de entradas anuales, el cual no debe superar las 150 UIT lo que ha
ayudado a promover y aplicarse en el factor - trabajo, brindando las mejores
condiciones ya que dentro de la presente ley se hace referencia al regimen laboral
especial el cual establece remuneracion, horario de trabajo, jornada de ocho horas
trabajadas, trabajo de sobretiempo, descanso remunerados y proteccion ante el
despido injusto, ademas, los trabajadores pueden gozar de un seguro de salud integro
y acogerse a un sistema de pensiones cumpliendo con los requisitos necesarios y

parametros establecidos.

Velasquez (2017), indica que el factor economico en Per( las micro y
pequefias empresas, son el motor de la economia, productividad y bienestar social; sin
embargo, uno de los principales problemas por el cual fracasan estos pequefios
establecimientos es el déficit en la gestion de calidad en atencion al cliente, esto se
observa claramente puesto que estas empresas no cuentan con una visién del mercado,
asi mismo falta de politicas o valores, falta de costeo en sus operaciones y falta de
competitividad. Todos estos problemas reducen los buenos resultados en el servicio y
producto que brindan hacia su publico objetivo, las MYPE deben considerar como
prioridad la atencion al clientes, el conocer sus principales necesidades, ofreciendo

calidad antes que cantidad siendo un factor que va a permitir posicionarse mas aun en



la mente del comprador, se debe tener una vision clara de a dénde quiere llegar, hara
que aumente su crecimiento econdémico, y por lo tanto mostrarse de forma competitiva
para con la competencia, tomando la responsabilidad social aplicada con la MYPE,

favoreciendo a propietarios y trabajadores.

Diaz (2019), considera que en el factor social el 96.2% de las MYPE en su
mayoria nacen y se desarrollan satisfactoriamente en las zonas urbanas,
especificamente en asentamientos humanos lo que ha influenciado en volverlas mas
sostenibles e inclusivas, para hacer frente a la situacion de pobreza que existe. De la
misma manera, el 52.1% de las MYPE estan bajo el liderazgo femenino, aceptandose
asi la igualdad de género y la oportunidad de emprender para generar solvencia

econdmica e independencia.

Dinegro (2017), opina del factor tecnoldgico y del uso de la tecnologia, en
Peru este factor se encuentra muy limitado en los negocios por la escaza capacitacion
que se brinda a las MYPE, la injusticia tributaria y los pocos recursos estatales que se
destinan a la investigacién, a la ciencia y a la tecnologia, es por eso que dichos
aspectos deben ser controlados por parte de los propietarios, tomando en cuenta lo
importante que son para el crecimiento y posicionamiento dentro del mercado en el
cual se encuentran porque una MYPE bien posicionada e innovadora va a lograr
quedarse en la mente del consumidor. Para ello se debe trabajar de manera maxima la
tecnologia, ya que son pocos los duefios que cuentan con informacion necesaria de
coémo aplicar la tecnologia, se puede recomendar tomar en cuenta la implementacion
de un agente, teléfonos publicos, computadora o laptop para llevar el control de los
estados con respecto a entrada y salida de productos, llamara la atencion de los

clientes, ya que haran la diferencia frente a la competencia.



Por todo ello, la ULADECH Catolica en la Escuela de Administracion cuenta
con su linea de investigacion: “Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas”,
linea que ha sido asignada por la escuela de administracion. De acuerdo a la situacion
antes caracterizada, se puede enunciar el problema como: ;Como es la gestion de
calidad y la innovacion en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los Almendros de
Castilla, afio 2020?, problematica que existe en la region Piura y gracias a la
universidad Catélica Los Angeles de Chimbote Catdlica, sede Piura, escuela de

Administracion se buscara dar solucion a la problematica antes identificada.

Asi, el objetivo general que se ha establecido se puede enunciar como:
“Conocer la gestion de calidad y la innovacion las MYPE rubro bodegas del AA.HH
Los Almendros de Castilla — Piura, 2020”. Mientras que los objetivos especificos son:
(@) Definir los elementos de gestion de calidad en las MYPE rubro bodegas del
AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, 2020; (b) Determinar los principios de
gestion de calidad en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los Almendros de
Castilla — Piura, 2020; (c) Identificar la importancia de la innovacion en las MYPE
rubro bodegas del AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, 2020; (d) Conocer los
tipos de innovacion en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los Almendros de

Castilla — Piura, 2020.

Esta investigacion se justifica en el ambito practico, con el proposito que los
clientes de las MYPE conozcan las ventajas de cémo aplicar los elementos y
principios de la gestion de calidad; la importancia y los tipos de la innovacion, que
deben tener conforme al tipo de negocio que posean, en este caso rubro bodegas ya

que son aspectos que les ayudara a ser mas competidores.



Santa Cruz (2015), opina que la justifica tedrica en esta investigacion, se
sustentard con las variables de investigacion, las cuales son la variable gestion de
calidad y la variable innovacion en la cual hacen referencias para dar fundamentos a
la investigacion; de igual manera se citan antecedentes de investigacion a nivel

internacional, nacional y regional.

Justificaciobn Metodoldgica, en la presente investigacién de acuerdo a la
situacion que se vive a nivel mundial por la pandemia del coronavirus (COVID-19),
se determin0 establecer el muestreo no probabilistico por conveniencia al 80 % de la
poblacién por via movil (WhatsApp, Messenger) y de manera presencial se aplicara
el 20% de la poblacion tomando las medidas preventivas necesarias para evitar algun

contagio.

La investigacion queda delimitada desde las perspectivas: Tematica por las
variables: Gestion de calidad y la innovacion; desde la perspectiva psicogréaficas: Por
las MYPE rubro bodegas y desde la perspectiva geografica: EI AA.HH Los

Almendros de Castilla — Piura y delimitacion temporal: afio 2020.

Diario El Peruano (2020), informé el dia 6 de marzo del 2020, el primer caso
del coronavirus (COVID-19) en Per(, una pandemia al haberse extendido en mas de
cien paises del mundo de manera simultanea e incontrolable; Que mediante el Decreto

Supremo N° 008-2020-SA se declard la emergencia sanitaria a nivel nacional.

Diario EI Peruano (2020), mediante Decreto Supremo N° 044-2020-PCM,
publicado en el diario oficial “El Peruano” el 15 de marzo de 2020, se declard
aislamiento social obligatorio por quince (15) dias calendario, por las graves

condiciones que afectan la vida de la poblacion a consecuencia del brote de la



pandemia COVID-19; Se dispuso la limitacion de los derechos constitucionales
referentes a la libertad y la seguridad personal, la inviolabilidad del domicilio, y la
libertad de transito en el territorio, estableciendo una serie de medidas para el ejercicio
del derecho a la libertad de transito durante la vigencia del estado de emergencia
nacional; asi como para reforzar el sistema de salud en todo el territorio nacional, para
proteger de manera eficiente la vida y la salud de la poblacion, reduciendo la

posibilidad del incremento del namero de afectados por el COVID-19.

Diario El Peruano (2020), argumenta que el 27 de marzo de 2020, se prorroga
el estado de emergencia nacional declarado mediante decreto supremo 044-2020-
PCM, y precisado por los decretos supremos N° 045-2020-PCM y N° 046-2020-PCM,
por el término de trece (13) dias calendario, a partir del 31 de marzo de 2020; Que, no
obstante las medidas adoptadas, en muchos departamentos del pais se viene elevando
de manera alarmante el nimero de personas infectadas con el COVID-19, razén donde
se aprecia que se han presentado diversos casos de incumplimiento de las reglas en
varios lugares del pais, especificamente Piura, Lambayeque y La Libertad por tener
la mayor cantidad de personas detenidas en estado de emergencia nacional, con
aislamiento social obligatorio de 8:00 pm hasta las 5:00 am del dia siguiente, lo que

constituye un riesgo a la salud pablica por las caracteristicas del COVID-19.

Por lo tanto, se prorroga el estado de emergencia nacional declarado mediante
decreto supremo N° 044-2020- PCM y ampliado temporalmente mediante el decreto
supremo N° 051-2020-PCM vy precisado por los decretos supremos N° 045-2020-
PCM, N° 046-2020-PCM, N° 051- 2020-PCM, N° 053-2020-PCM, N° 057-2020-
PCM, N° 058-2020-PCM, y N° 061-2020-PCM y N° 063-2020-PCM, por el término

de catorce (14) dias calendario, a partir del 13 de abril de 2020 hasta el 26 de abril del
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2020. Durante la prérroga del estado de emergencia nacional, se dispone la
inmovilizacion social obligatoria de todas las personas en sus domicilios desde las
18:00 horas hasta las 04.00 horas del dia siguiente a nivel nacional, con excepcion de
los departamentos de Tumbes, Piura, Lambayeque, La Libertad y Loreto, por
incumplimiento de medidas de prevencion, en los que la inmovilizacién social
obligatoria de las personas en sus domicilios rige desde las 4:00 pm hasta las 04:00

am del dia siguiente.

ULADECH (2020), opina que frente a la dificil situacion de la pandemia
coronavirus (COVID-19) a nivel mundial que se esta atravesando, la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, ha decidido tomar las medidas correspondientes
dispuestas por el estado peruano mediante decreto supremo N°008-2020-SA, con la
suspension de clases presenciales para que asi cuiden la salud de sus alumnos,
buscaron la manera de seguir con el taller de modo virtual y no paralicen las clases.
Es por ello que los alumnos al aplicar el instrumento del cuestionario se ha visto en la
situacion de cambiar el tipo de medio aplicandose por via mdvil (WhatsApp,
Messenger) para evitar el acercamiento directo, pero de alguna manera continuar con
la respectiva investigacion, ya que es lo que corresponde como profesionales,

aprender a dar solucion ante los problemas que se presenten.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

Echevarria & Ldépez (2017), presenta una investigacion titulada “Propuesta
para la transicién a la norma ISO 9001: 2015 en supermercados Fernandez” en la
universidad de Guayaquil (Ecuador) teniendo como objetivo general: “Disefiar una
propuesta para la transicion a la norma ISO 9001:2015 en supermercados Fernandez”.
Se empled la metodologia cualitativa. La poblacion es de tipo finita dirigida al
personal, tipo de muestra no probabilistico de tipo intencional. Los resultados fueron:
Que el diagnostico realizado para determinar la brecha existente para la transicion a
la norma ISO 9001:2015 incidi6 positivamente ya que por medio de ella se pudo
contar con el estado actual del sistema de gestion implementado y sus procesos, la
identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas asi también
como el compromiso que han tenido cada uno de los colaboradores en la organizacion.

Llegando a la conclusion: El diagnostico realizado para determinar la brecha
existente para la transicion a la norma ISO 9001:2015 incidié positivamente ya que
por medio de ella se pudo contar con el estado actual del sistema de gestion
implementado y sus procesos, la identificacion de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas asi también como el compromiso que han tenido cada uno de
los colaboradores en la organizacion. También permitié contar con un mayor analisis
del aparto del disefio y desarrollo de producto determinado su no aplicacion ya que

para el desarrollo de los procesos seria considerado como una muda.
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Garcia (2017), presenta una investigacion denominada “Disefio del sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 al supermercado Rapifacil de
Bogota”, en la universidad de la Salle (Bogota) teniendo como objetivo: “Realizar el
disefio del sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 al
Supermercado Rapifacil de Bogota.”. La tesis presentd una metodologia descriptiva
con los instrumentos de la observacion y diagndsticos. La poblacion es el
Supermercado Rapifacil y la muestra estd conformada por 2 propietarios y 12
empleados. Los resultados: En el campo administrativo el supermercado Rapifacil
obtuvieron mejoras en la estructura administrativa para mejorar la toma de decisiones,
teniendo en cuenta la calidad que prestan en sus productos y servicios, también la
implementacion de la norma permitié que el Supermercado Rapifacil se beneficie en
torno a la capacidad de proporcionar productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, aumento de la satisfaccion del cliente, identificando los riesgos
y oportunidades al contexto de la organizacion y demostrar la conformidad con los
requisitos de la norma.

Se llegd a la siguiente conclusion: El disefio del SGC al Supermercado
Rapifacil segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015, a partir de los diagndsticos
realizados se evidencia la necesidad de implementar un SGC que ayudan a mejorar
los puntos débiles de la organizacion. Se cre6 el manual de calidad especificando los
objetivos y politicas de calidad, los procesos con sus respectivas caracterizaciones, y
cada uno de los documentos que soportan la actividad de la empresa y el cumplimiento
con la norma 1SO 9001:2015, la posible implementacion del sistema de gestion de
calidad en el Supermercado Rapifacil puede ayudar a fortalecer su gestion interna y

minimizar el impacto de sus amenazas.
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Steling (2017), realiz6 una investigacion titulada “Evaluacion de un sistema
de calidad utilizando el control estadistico de procesos en una empresa manufacturera
de alimentos” en la universidad central (Venezuela), siendo el objetivo general:
“Elaborar un sistema de control estadistico de humedad y densidad en las lineas de
cereales para una empresa manufacturera de alimentos con la finalidad de optimizar
la produccién”, se empled la metodologia descriptiva. Se ejecuté un muestreo de los
productos estudiados. Los resultados fueron: En el caso de los cereales expandidos se
aprecia como la densidad , humedad , dimensiones y recubrimientos se ajustan al
100% a las especificaciones fijadas, obteniendo productos de calidad; de igual forma
para las hojuelas de maiz se logra constatar que todas las caracteristicas de calidad
monitoreadas cumplen con la especificacion. Por todo esto es posible confirmar que
las acciones ejecutadas en los procesos arrojaron resultados positivos en ambos casos,
incrementando la produccién de productos de alta calidad.

Llegando a la siguiente conclusion: El estudio realizado permitio idear
cambios en las condiciones del proceso, que contribuyeron con la reduccién de la
variabilidad de los parametros de calidad de los productos, para lo cual, fue necesario
determinar los requisitos que exige las normas AIB y elaborar los documentos de
calidad pertenecientes a la verificacion del proceso, este trabajo se enfoca en la
elaboracion de los métodos de ensayo de los pardmetro de calidad que presentan
inestabilidad y los planes de muestreo para los producto estudiados.

Aquino (2019), realizd una investigacion denominada “Gestion de la calidad
y la formalizacion de las MYPE del sector comercio - rubro bodegas del mercado
Valle Sagrado, distrito de San Juan de Lurigancho, 2018”; en la universidad Catdlica

Los Angeles de Chimbote (Lima), siendo el objetivo general: “Determinar las
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principales caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPES
del sector comercio rubro bodegas del mercado Valle Sagrado distrito de San Juan de
Lurigancho 2018”, se empled la metodologia de tipo cualitativa, no experimental,
descriptiva y transversal. Se escogié una muestra poblacional de 20 bodegas del
Mercado Valle Sagrado, se aplicé un cuestionario de 32 preguntas. Los resultados
obtenidos fueron: La gestion de calidad, 65% considera la gestion de calidad de nivel
medio. 45% de las empresas fija objetivos de calidad, 100% identifica las necesidades
de los clientes, 75% estableces controles, 30% cuenta con una infraestructura
adecuada. Sobre la formalizacién, 100% de las empresas estd formalizada
tributariamente en el RUS, 100% cuenta con licencia de funcionamiento y certificado
de defensa civil, 100% no tienen a sus trabajadores con contrato de ningun tipo.

Siendo su conclusion: La mayoria de las empresas percibe que el nivel de
gestion de calidad es medio, fija objetivos de calidad, identifica los posibles clientes
para su bodega y establece controles en la fase de planificacion. La totalidad de las
bodegas esta de acuerdo en que la empresa identifica las necesidades de los clientes,
elabora los servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes y evalua el
comportamiento de la calidad real en el proceso de control de la calidad.

Duenas (2017), realizd una investigacion titulada “Gestion de calidad en la
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro
minimarket de la ciudad de Tingo Maria afio, 20177, tesis presentada en la universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote en la ciudad Tingo Maria (Huanuco). Siendo el
objetivo general: “Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en la competitividad de las MYPE del sector comercio-rubro minimarket en la ciudad

de tingo maria, 2017”. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel
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cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Para su realizacion se
escogid una poblacion de 15 MYPE, con una muestra de 12 clientes a las cuales se les
aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta y
el instrumento el cuestionario. Los principales resultados encontrados fueron:
Respecto a los datos generales de los clientes la edad promedio de los clientes de las
MYPE estudiada es de 30 a 50 afios la cual representa un 58.3%, el 66.7% son del
sexo masculino, respecto al grado de instruccion el 91.7% de los productos si
satisfacen al consumidor.

Llegd a la siguiente conclusion: Los propietarios tienen una instruccion
universitaria y gestionan sus negocios de manera eficiente y formal la mayoria de las
empresas encuestadas son duefios de sus propios negocios, la mayoria de estas MYPE
tienen mucho tiempo en el mercado, donde se viene demostrando una buena imagen
al mercado para generar ganancia puesto que es la razon de ser de toda empresa y
debido al aumento de la demanda cuentan con un personal muy eficiente y productivo
y asi poder satisfacer las necesidades y captar mas clientes.

Rodriguez (2017), presenté una tesis denominada “Caracterizacion de la
gestion de calidad y el financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro bodegas de la urbanizacién Los Granados del distrito de Trujillo,
afio 2016”; en la universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (Trujillo), siendo el
objetivo general: “Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
y el financiamiento de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
bodegas de la urbanizacion Los Granados del Distrito de Trujillo, afio 2016”. Se
empled la metodologia de disefio no experimental, de corte transversal y de nivel

descriptivo. La poblacion muestra de 10 MYPE, se aplicé la técnica de la encuesta y
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un cuestionario como instrumento, el cual consté de 20 preguntas cerradas. Los
resultados fueron: Respecto a la Gestion de calidad: La totalidad de los representantes
aseguran que estan enfocados en el cliente, (70%) aseguran que conocen a sus clientes.
Respecto al financiamiento: Casi la totalidad (80%) financia su actividad con terceros,
solicitaron crédito al corto plazo en cajas municipales.

Llegando a la conclusién: Las micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro Bodegas de la Urbanizacion Los Granados del Distrito de Trujillo, afio 2016,
aun no manejan bien los procesos de gestion de calidad, pero tienden a realizarlo de
forma empirica, asi también, buscan en el sistema no bancario financiar su capital de
trabajo, solicitando crédito a corto plazo que no exceden los 10,000 soles.

Erazo (2019), presentd una tesis denominada “Gestion de calidad y atencion
al cliente en las MYPE comerciales rubro bodegas de urbanizacion Los Titanes, Piura
afio 2019”; en la universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (Piura), siendo el
objetivo general: “Determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y
atencion al cliente en las MYPE, rubro bodegas”; se empled la metodologia
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Se
empled la técnica encuesta y el cuestionario aplicado a una poblacién muestra de 384
clientes. Los principales resultados fueron: Las MYPE bajo estudio respecto a la
variable gestion de calidad se tuvo como resultado el 93.23% de los clientes
consideran que los productos satisfacen sus necesidades, asi mismo, el 93.49% de los
clientes manifiestan que la bodega ha tenido un crecimiento en los ultimos afios, la
variable atencion al cliente el 93.75% los clientes consideran que los trabajadores
demuestran respeto al ser atendido, el 94.27% manifiesta, que les gustaria que la

bodega tenga en algiin momento el despacho de delivery .
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Se llegd a la conclusion: Con respecto a la gestion de calidad se permitid saber
las verdaderas necesidades de los clientes, la conformidad de los productos que
cumplen con las normas establecidas, la durabilidad se refleja en el buen estado de
conservacion en el que se deben encontrar, credibilidad e imagen frente a sus
consumidores. Por otro lado para la variable atencién al cliente los clientes, consideran
que los trabajadores de la bodega le demuestran respeto y buena atencion al ser
atendido, por lo tanto una buena atencion hace que los clientes visiten con mas
frecuencia las bodegas.

Escobar (2019), realiz6 una investigacion denominada “Gestion de calidad y
servicio al cliente en las MYPE rubro bodegas, asentamiento humano Almirante
Miguel Grau, Piura 2019”; en la universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
(Piura), siendo el objetivo general: “Identificar las caracteristicas de la gestion de
calidad y servicio al cliente en las MYPE rubro bodegas, asentamiento humano
Almirante Miguel Grau, Piura 2019”. Se emple6 la metodologia de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal. Se utiliz una poblacion
muestra de 5 MYPE, se le aplicé un cuestionario de 28 preguntas. Obteniendo los
siguientes resultados: el 40% de los propietarios de las MYPE tienen entre 25a 46 y
mas de 50 afios, 80% de género femenino. La gestion de calidad el 100% de las MYPE
estan pendientes de las ineficiencias que existen en el local para corregirlas de manera
rapida y adecuada, el 100% de las MYPE estan abastecidas con nuevos productos o
reponiendo los que estan por agotarse. El servicio al cliente el 82.03% de las MYPE
aceptan las sugerencias de mejora por parte de sus cliente y a la vez el 100% cuenta

con un ambiente atractivo a la vista del cliente.
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Siendo su conclusién: Respecto a la gestion de calidad en las MYPE ayudan a
generar mayor eficiencia, estimular la moral de los empleados y mejorar la gestion de
los procesos; por lo que se recomienda que las MYPE aprovechen al méximo todos
los recursos. Con respecto al servicio al cliente, se definié que las bodegas brindan un
ambiente atractivo, con la debida proteccion y cuidado de los productos vendidos,
ofreciendo el servicio en el menor tiempo posible para la satisfaccion del cliente.

Puelles (2019), presentd una tesis denominada “Propuesta de mejora de la
competitividad como factor relevante para la gestién de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro bodegas, de la urbanizacién Céceres,
del distrito de Miraflores, provincia de Piura, departamento de Piura, 2018”; en la
universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (Piura), siendo el objetivo general:
“Proponer las mejoras de la competitividad como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro bodegas de la
urbanizacion Caceres del distrito de Miraflores provincia de Piura, 2018”. Se empleo
la metodologia de tipo cuantitativo de nivel descriptivo, disefio no experimental y
transversal. La poblacion y muestra conformada por el 100% que son las 15 MYPE.
Los resultados fueron: Referente a competitividad se puede decir que 40% de las
MYPE definen sus estrategias y el 33.3% implementan estrategias, el 53.3% de las
MY PE mencionan que existen clientes con alto volumen de compras, el 33.3% utiliza
herramientas de gestion de calidad, el 20% cuenta con un plan de acciones legales.

Lleg6 a la conclusion: Las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro bodega estan inmersas en el mundo competitivo del mercado en el que se han
“posicionado, contado con una buena gestion de calidad que deben seguir

desarrollandose para brindar un mejor servicio a los clientes.
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Torres (2015), realiz6 una investigacion denominada “El impacto innovador
de las tiendas de conveniencia frente a las tiendas de abarrotes en el distrito federal”;
en la universidad panamericana (México), siendo el objetivo general: “Demostrar el
impacto innovador que actualmente estan enfrentando las tiendas de abarrotes con las
tiendas de conveniencia y a partir de ello disefiar una estrategia para fortalecer a las
tiendas de abarrotes”. Se empled la metodologia de tipo cuantitativo de nivel
descriptivo. La poblacion muestra son las tiendas de abarrotes formales. Los
resultados fueron: Las tiendas de conveniencia imperativa se logré con el fin para
hacer mas competitivas las tiendas de abarrotes. Cabe mencionar que el 80% de las
tiendas de abarrotes son consideradas dentro de la ocupacion informal tomando en
cuenta que son el comercio con el mayor personal de poblacion ocupado, creandose
un modelo de negocio para estas tiendas en el que se adapte en el mercado formal y
se modernicen.

Llegando a la conclusion: Actualmente se vive en un mundo globalizado en
donde no solo se compite con la gente de nuestro pais, sino contra el mundo entero.
Las tiendas de abarrotes se vuelven competencia de las grandes cadenas de
supermercado, donde se ven débiles frente a estos gigantes. Estas cadenas (OXXO,
Aurrera, 7TEleven, entre otras) tienen la posibilidad de negociar con los distribuidores
principales lo cual las lleva a conseguir mejores precios que una tienda pequefia, esto
ha desarrollado fuertes estrategias de precios e importantes inversiones en nuevas
tecnologias, lo que implica costos mas agresivos. ES por eso que se propone crear una
asociacion para las tiendas de abarrotes y se pueda negociar con las grandes cadenas
de distribucién y se pueda reducir costos, acceder a nuevas tecnologias para

desarrollarse y volverse competitivos.
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Marin (2018), presento una tesis denominada “Innovacion y sostenibilidad de
la influencia sobre el valor de marca de la tienda”, en la universidad de Valencia
(Espafa), siendo el objetivo general: “Analizar las relaciones entre estas variables para
contribuir al progreso del conocimiento sobre la innovacion, la sostenibilidad y el
valor de marca de la tienda en el contexto del comercio minorista de la gran
distribucion de alimentacion”. se empled la metodologia tradicional. La poblacién es
de 510 consumidores con un muestreo no probabilistico como técnica la encuesta. Los
resultados obtenidos del analisis permitieron contrastar las relaciones propuestas,
confirmar el papel de la innovacién como antecedente de las TIC, la innovacion no es
un elemento dinamizador de la sostenibilidad en el comercio minorista de la
alimentacion, comprender la relevancia de la innovacion y la sostenibilidad en el logro
de la notoriedad, imagen, la calidad percibida y la lealtad.

Llego a la conclusion: EI comercio minorista que haga un uso proactivo de la
innovacion combinado con el desarrollo de précticas sostenibles, se vera beneficiado
de la proyeccion al mercado de imagenes diferenciadas, mayores niveles de
notoriedad y calidad percibida, e incrementos en la lealtad por parte de sus clientes,
sentando de este modo las bases para la construccion de un valor de marca de tienda
distintivo, que se configura en esencia de la lealtad y la imagen.

Alvarez (2018), realizd una investigacion denominada “Innovacion, gestion
del conocimiento en mercados en desarrollo”; en la universidad de Chile (Santiago),
siendo el objetivo general: “Ampliar el conocimiento de como actua la innovacion en
productos y servicios, la innovacion en procesos, y la innovacidn estratégica son
afectadas por la gestion del conocimiento en un contexto de mercados en desarrollo,

en particular los mercados latinoamericanos”. Se emple6 la metodologia descriptiva,
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escala nominal. La poblacion encuestada es a 270 empresas con operaciones en
Sudamérica y México. Los resultados que se presentan, sefialan que la innovacion en
procesos de negocios puede ser descrita como un constructo de al menos cuatro
practicas organizacionales, y que la gestion del conocimiento tiene un impacto
positivo con significancia estadistica en dicho constructo.

Llego a la conclusion: Los factores que influencian la innovacion en empresas
de mercados en desarrollo, particularmente, el impacto de la gestion del conocimiento
de empresas. Es importante recalcar que existen estudios sobre innovacion en
mercados en desarrollo, pero enfocados en economias asiaticas y no en paises
latinoamericanos, la relacion entre los tipos de innovacion y la gestion del
conocimiento en base a la clasificacion de innovacion radical e innovacion
incremental

Romero (2018), realiz6 una investigacion denominada “Cultura de innovacion
y estrategias de ventas en el minimarket “Mi tienda”, Cieneguilla — 2018”; en la
universidad César Vallejo (Lima) siendo el objetivo general: “Determinar la mejora
de las estrategias de ventas mediante la cultura de innovacion en el minimarket “Mi
tienda” Cieneguilla, 2018”. Se empled la metodologia de tipo cualitativo, el disefio es
no experimental, como instrumento se uso el cuestionario. La poblacion y muestra es
de 45 clientes que acuden frecuentemente al Minimarket.

Llego a la conclusion: EI minimarket es una empresa que ha ido cambiando de
acuerdo al requerimiento del mercado, realizando mejoras en los procesos de ventas
que van relacionado con la capacitacion al equipo de trabajo de atencion de cliente,
se ha introducido un software inventario para obtener informacion en tiempo real,

debido a estas mejoras que permite tener un control de e incrementaron las ventas.
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Sosa (2015), presentd una tesis denominada “Plan de negocios para la creacion
y puesta en marcha de minimarket ahorro E.ILR.L”; en la universidad nacional
tecnoldgica de Lima Sur (Lima), siendo como objetivo general: “Determinar la
viabilidad del analisis de mercado, andlisis estratégico, analisis organizacional y base
legal, analisis del proceso productivo y analisis economico financiero para la creacion
de un minimarket en el distrito de Villa el Salvador”. Se emple6 la metodologia
descriptiva a traves de la encuesta. La poblacion muestra es de 289 habitantes de Villa
el Salvador.

Llego a la conclusion: Se determind la existencia de una oportunidad de
negocio en el distrito de Villa el Salvador, debido a que en la actualidad se aprecia
una tendencia por el consumo de productos de primera necesidad. Para satisfacer estas
necesidades se implementara Minimarket “AHORRO E.I.R.L” siendo la ventaja de
este proyecto en comparacion con otros similares la variedad de productos y precios
bajos competitivos; asi como la buena atencion al cliente. Se realiz6 un estudio de
mercado en el cual se conocio el perfil del cliente potencial del proyecto, sus gustos,
preferencias y habitos en el momento de realizar sus compras. En el analisis
organizacional se consider6 la elaboracion de un organigrama ,el mismo que ayudo a
identificar el perfil del profesional requerido para ocupar los cargos existente en
Minimarket, el Estudio del proceso productivo demuestra que la realizacion del
proyecto es posible pues los requerimientos de Mercaderia, Las maquinas
,herramientas y equipos que son necesarios para la implementacion se encuentran
disponibles en el mercado nacional y actualmente en el mercado laboral encontramos

mano de obra calificada disponible.
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Chacon (2017), realizd una investigacion denominada “Percepcion de la
innovacion en usuarios de la cadena de supermercados Oridén — Cusco — 2017”; en la
universidad Andina del Cusco (Cusco), siendo el objetivo general: Conocer la
percepcion de innovacion de los usuarios del servicio que brinda la cadena de
supermercados Orion — 2017. Se empled la metodologia de investigacion basica,
disefio no experimental, alcance descriptivo, enfoque cuantitativo aplicado mediante
una encuesta. La poblacion muestra 7 establecimientos de la Cadena de Supermercado
Orion. Los resultados fueron: Las diversas herramientas estadisticas, muestran un
promedio estadistico de 2.59 para la innovacion sostenible que demuestra que el
usuario percibe una minima o poca innovacion sostenible; asi mismo y con un
promedio estadistico de 2.58, la innovacion disruptiva es percibida como minima o
poca; por lo tanto de acuerdo a los resultados del estudio realizado en la investigacion,
la innovacién en los supermercados bajo la percepcion del usuario es poca, con un
promedio de 2.59.

Ancajima (2016), presentd una tesis denominada “Caracterizacion del
financiamiento y competitividad en las MYPE rubro abarrotes del centro poblado
Pedregal- Tambo grande Piura, afio 2016.”; en la universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote (Piura), siendo como objetivo general: “Identificar las caracteristicas del
financiamiento y de la competitividad en las MY PE rubro abarrotes del centro poblado
Pedregal — Tambo grande, Piura afio 2016”. Se emple6 la metodologia de nivel
descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. La

poblacion muestra es de 8 MYPES del rubro.
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Llego a la conclusion: Las empresas de este sector solo se crean para generar
un ingreso y no para crecer con el tiempo, dando respuestas a sus objetivos tantos
especificos como generales, es una investigacion descriptiva de los sucesos que
actualmente estan generando las redes sociales como el cliente se innova en cuanto a
su exigencia gustos y preferencias del mismo. Y como este forma una barrera de
crecimiento e innovacion constante. Toda empresa en su momento va a necesitar
financiamiento para el capital de trabajo o activo fijo y que después seran cubiertas
dichas necesidades y asi aumentar sus ventas, para poder cubrir sus obligaciones de
corto plazo, y mantener una participacion para poder ser mas competitivos, ya que
mantendra una gestion de su ventas y sus financiamientos para poder invertir en las
mejoras para los clientes.

Medina (2019), presentd una tesis denominada “Caracterizacion del liderazgo
y la competitividad de las MYPE rubro abarrotes mercado de Castilla Piura, afio
2019.”; en la universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Piura), siendo como
objetivo general: “Identificar las caracteristicas del liderazgo y la competitividad en
las MYPE rubro abarrote mercado de Castilla — Piura, afio 2019”. Se empled la
metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, de disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion es de 5 MYPE del rubro, 22 trabajadores y una muestra de
89 clientes. Los resultados obtenidos referentes al liderazgo son, que en las MYPE se
practica los 4 tipos de liderazgo, el compromiso con el puesto de trabajo resolucion
de conflictos, y cumplimiento de actividades. Con respecto a la competitividad
arrojaron resultados del 100% que indican que las MYPE en investigacion, aplican
estrategias de precios, innovacion, implementacion de tecnologia y expansion,

adaptacion a nuevas necesidades y ofrecimiento de productos de calidad.
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Llegd a la conclusion: EI liderazgo promueve el didlogo entre los
pertenecientes a la organizacion, permite a los trabajadores tener autonomia en el
desempefio de funciones y decisiones, se centra en motivar al grupo de trabajo a
realizar sus actividades encomendadas, favorece la preocupacion y motivacion de los
trabajadores dentro de la organizacion, para mejorar y potenciar su desempefio dentro
de su puesto laboral, ellos deben de estar comprometidos e implicados tanto
intelectual como emocionalmente con la tienda. La competitividad permite conocer la
realidad de la organizacion e identificar los cambios del mercado y anteponerse a
ellos, para ello la MYPE debe implementar estrategias de liderazgo en costos, para
mejorar la competitividad de la tienda y seguir teniendo una participacion activa en el
mercado de abarrotes, ésta debe poder adaptarse o anteponerse a las necesidades
surgentes del mercado, puesto que permitird tener un panorama mas amplio del
mercado en el que compite

Segun Flores (2012), presentd una tesis denominada “Venta de abarrotes por
internet: mejora de la competitividad de los comercios mayoristas en Piura.”; en la
universidad de Piura (Piura), siendo como objetivo general: “Conocer las
caracteristicas de la venta de abarrotes por internet: mejora de la competitividad de
los comercios mayoristas en Piura”. Se empled la metodologia de elaboracién
descriptiva. Los resultados fueron: La implementacion de un sistema de recepcion de
pedidos por Internet y entrega de pedidos a domicilio, afiadird valor al servicio que
ofrecen los comerciantes mayoristas/minoristas de abarrotes, para hacer frente al
nuevo panorama empresarial que este sector presentard con la entrada de los grandes
supermercados de la capital. Para demostrar que el uso del comercio electrénico es

una oportunidad de negocio para estas empresas, el estudio se basara en la
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metodologia de elaboracion de un Plan de Negocios, con la caracteristica de que la
idea de negocio propuesta no se evaluara como un emprendimiento dentro de una
organizacion en particular, sino que buscard mostrar las ventajas de la oportunidad
para que cualquier mayorista/minorista de abarrotes pueda adoptarla y llevarla a cabo.

Lleg6 a la conclusion: Si se presenta una oportunidad de negocio viable y
sugerimos una estrategia para el ingreso exitoso de un comerciante de abarrotes en el
comercio electronico. Esta innovacion permitira a los comerciantes diferenciarse de
los comercios tradicionales, aumentando su cartera de clientes fidelizando a los
nuevos Yy antiguos clientes colaboradores. Por otro lado, la innovacién se convierte en
una ventaja competitiva logrando una posicién en el mercado esto es demostrado por
el alto porcentaje en la encuesta pues ello permite el desarrollo empresarial, suaviza

el riesgo financiero en la transferencia de conocimientos y tecnologia.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1. Gestion de calidad

Riquelme (2017), indica que la gestion de calidad es una pieza fundamental,
que busca mejorar la excelencia en los productos, servicios y procesos internos de una
empresa. Las MYPE que ejecutan programas de gestion de calidad les permiten
identificar sus debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas. Esto le da a la
empresa la capacidad de implantar normas, hacer ajustes cuando sea necesario y

brindar un valor global a su base de clientes

Chang (2016), define que la gestion de calidad ha sido fuente de
averiguaciones y estudios, en donde ya desde la revolucion industrial las
caracteristicas de calidad se exploraban mediante intervenciones con el interés de dar
a conocer productos defectuosos y agregar normas Yy control de calidad.
Posteriormente a ello se agrega el control estadistico, utilizando instrumentos y

técnicas estadisticas en el control de calidad dentro de las empresas.

2.2.1.1. Elementos de la gestion de calidad

Raffino (2020), indica que el sistema de gestion de calidad de una organizacion
estd establecido por todos los elementos que lo adecuan a fin de asegurar un
rendimiento firme y solido para sus clientes, evitando cambios inesperados. El sistema
también permite constituir mejoras al incrementar nuevos procesos de calidad segin
sea necesario. Algunos importantes elementos que forman parte del sistema de gestion

de calidad son:
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La estructura de la institucién, es la organizaciéon del personal segin sus
funciones, sus tareas establecidas, se denomina, cada empresa tiene su propia
estructura organizacional, el cual es posible transformarla y adaptarla a nuevos
escenarios y necesidades si fuera el caso, aunque eso suele implicar grandes

cambios y remodelaciones.

La planificacion de estrategias, ayuda a mejorar la competitividad, innovando
de manera continua y acertada para los clientes y asi para mantenerse y crecer
en este mundo tan globalizado y tecnoldgico. Es un conjunto de acciones y
procesos en el cual este le permite a la organizacion marcar una linea de
objetivos y asi poder lograr las metas que se ha planteado para los todos,
formulando las siguientes interrogantes: ¢A dénde queremos llegar?, (Qué

vamos hacer para lograrlo?, ;Como vamos hacer?, ;Qué vamos a necesitar?.

Los recursos, son todo aquello que requiere la organizacion para desempefiar,
por ejemplo, el personal capacitado, la infraestructura, los ingresos
econdmicos y el equipamiento de la empresa. los recursos de una empresa se
clasifican, de entrada, en dos tipos: Recursos tangibles, aquellos que pueden
tocarse, acumularse, almacenarse y desplazarse, 0 sea, que son concretos y
fisicos, como es el caso de la maquinaria o el dinero. Recursos intangibles,
aquellos que no pueden tocarse, dado que no son fisicos ni concretos, pero que
no por eso son menos valiosos, como es el caso de la informacién, el talento
humano o el llamado know-how (saber hacer las cosas del mejor modo

posible).
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Los procedimientos, son los detalles, paso a paso, de como ejecutar cada
actividad o tarea, la complejidad de la estructura, los procedimientos pueden
estar estables por comunicacion, se refiere a las acciones concretas, conjuntos
de labores, a los materiales que involucran, al orden en que deben realizarse,
al tiempo que normalmente deben tomarse y al conjunto sistematico que tienen

como resultado la produccion de la empresa o del departamento

2.2.1.2. Principios de Gestion de calidad

ISSO 9001:2015 (2018), define los principios de la gestion de calidad para que

cumpla su funcioén de ser implementado de manera ordenada, con intervencion de

todos los integrantes de la organizacién y un marcado liderazgo por parte de la

direccion la norma ISO 9001, estandar por excelencia, en su version 2015 trae 7

principios fundamentales:

Enfoque al cliente, este principio busca la tranquilidad del cliente, por sobre
todas las cosas, satisfacer a un cliente es lo mas importante. Partiendo de tener
conocimiento del cumplimiento de los requisitos, debemos trabajar en una
escucha empatica, conocer sus necesidades actuales y futuras haciendo superar

sus expectativas.

Liderazgo, ningin SGC funciona si no hay una conviccion real y una
responsabilidad incondicional por parte de la direccién y de los encargados de
las areas. Es fundamental que exista un liderazgo que guie a la organizacion
al cumplimiento de los objetivos, de manera estratégica, haciendo sentir a cada
integrante participe de los resultados creando y manteniendo un ambiente

interno.
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Compromiso de las personas, todo el personal aportan valor dentro de una
organizacion. Se debe involucrar a toda la empresa en el sistema de gestion,
aprobando la participacion de cada integrante en las actividades de mejora.
Esto se logra a través de una formacion adecuada y sistematica, para obtener
la competencia necesaria para cada funcion, también se deben eliminar las
barreras que impide el crecimiento, como la resistencia al cambio y se podra

lograr cambios dentro de las empresas.

Enfoque basado en los procesos, todas las actividades de la organizacion
deben ser consideradas como procesos que funcionan bajo un sistema mutuo
y arménico. Conocer como funciona cada uno de ellos y cémo interacciona
con el resto, se permite analizar su desempefio y mejorando su gestion de

procesos

Mejora, implementar la mejora continua como parte del trabajo, es necesaria
para que la organizacion se ajuste al mundo dindmico y surja el desempefio
global, deberia ser un objetivo en el cual se encuentre en todas las empresas.
Se basa en la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los
problemas, la reduccién de costos oportunidad, la racionalizacion, y otros

factores que en conjunto permiten la optimizacion.

Toma de decisiones basada en la evidencia, todas las decisiones que se toma
se debe considerar una situacion que debe contemplar s6lo evidencias precisas,
pruebas indiscutibles que permitan alcanzar mejor las relaciones causa-
efecto que gobiernen el funcionamiento de los procesos y donde se pueda

elegir entre multiples opciones.
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- Gestion de las relaciones, las partes interesadas intervienen de determinada
manera en la accion de la organizacidn, o se ven perjudicadas por ésta. Se debe
dar exclusiva atencion a desarrollar la relacion con todas las partes lo que

resulta un beneficio universal.

2.2.2. Innovacion
Puyol (2018), sefiala que la innovacion se relaciona con la idea de desarrollo
y busqueda de nuevos procesos, partiendo de los conocimientos que le proceden, a fin
de regenerar algo que ya existe, dar solucion a un problema o proporcionar una
actividad, se ejecuta algo nuevo que afiade valor y se cuenta con un parametro para
calcular ese extra que se alcanz6. La mejor forma de innovacion es la que suma

sostenibilidad a cada una de las areas del ambiente de trabajo.

Escuela de Organizacion Industrial (2015), define que la innovacion es parte
para manejar conocimiento para construir un nuevo camino que lleve a un
determinado objetivo. Cada proceso de innovacion es determinado para cada caso, y
es muy probable que no sirva para abordar otros retos. Es por ello que resulta
complicado definir de forma exacta para un método de innovacion. A veces se dice
también que es falta de l6gica, porque aborda problemas que ain no se han abierto o

crea necesidades.

2.2.2.1. Importancia de la Innovacion

Sivula (2018), dice que hoy en dia se habla de la innovacién, en este mundo
globalizado donde la competencia cada vez es alto e inevitable de no usarse en las
empresas para que innoven, desarrollen y mejoren productos o servicios, todas las

empresas de todos los tipos y de distintas areas comprenden que innovar muchas veces
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es necesario para la mejora; ya que la estrategia es una de las principales acciones. Se
debe tener claro la importancia que tiene la innovacién para surgir y mejorar nuevos
recursos y asi obtener mayores beneficios tanto econémicos, sociales, tecnoldgicos.
En estos 3 puntos se da a conocer porque es tan importante la innovacién en las

MYPE.

- Innovacion facilita que las empresas se incluyan en los mercados y asi abrir
nuevos caminos mucho mas rapido para la mejora, es uno de los objetivos mas
habituales que se persiguen con los acuerdos de cooperacion es el de
abrir nuevos canales de venta o la comercializacion en otros mercados de los

productos y/o servicios que ofrecen las empresas.

- Innovacion también ayuda crecer y mejorar conceptos abstractos o fisicos, del
negocio ayudando a los innovadores a tener una actitud proactiva y tener
confianza en tomar riesgos de ganar o perder tomando buenas decisiones con

la mayor seguridad y proactividad de hacer las cosas.

- Las MYPE tienen una cultura innovadora que les permitird crecer mas
facilmente, aunque el proceso creativo no siempre es facil de realizar. Los
métodos para gestionar la innovacién aprobada y garantizada pueden ser de
mucha ayuda, pero probar nuevas cosas y experimentar puede muchas veces

traer cosas positivas y merecer la pena.

33



2.2.2.2. Tipos de Innovacion

Baranda (2018), dice que innovar es una actitud, algo en lo que se cree para
resolver o mejorar el momento en que nos encontramos, se debe intentar algo diferente
para que el futuro sea mejor a la situacion en el que se encuentra en la actualidad. Es
necesario tener presente que esta puede ir enfocada a un sector en particular, por lo

que se considera indispensable los siguientes 4 tipos:

- Innovacion de producto: Las innovaciones que se puede encontrar dentro de
un producto y/o servicio que presentan los negocios, son aquellas que generan
cambios evidentes en sus especificaciones y caracteristicas; cabe resaltar que
este tipo de innovacion hace mencion a productos y/o servicios nuevos con
mejoras totalmente innovador. Los nuevos aportes pueden ser de
caracteristicas técnicas sobre su uso, las mejoras se realizan con ayuda del
sistema tecnoldgico o conocimiento de sus colaboradores, nuevos materiales

de la informatica en general.

- Innovacion de proceso: Las innovaciones que van enfocadas a los procesos
que suceden dentro de las organizaciones son las que resultan significativas
cuando se realizan cambios reveladores en las técnicas, materiales, sistemas,
redes informaticas, entre otras que su fin sea el de bajar el costo de produccion
y comercializacion. El innovar los procesos atrae las actividades de apoyo
como pueden ser las compras, contabilidad o los diferentes tipos de

mantenimiento que se realizan, entre otros.
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Innovacion de mercadotecnia: Dentro de la parte de la mercadotecnia que usa
una organizacion para poder dar establecer sus nuevos productos, también se
puede encontrar diversos tipos de innovacion, se sujetan las mejoras que se
emplean para el mercadeo de los productos Y/o servicios que manipula la
organizacion, también podria utilizar para los disefios que tengan y la imagen
que definan estos hacia los clientes, por ultimo esta la distribucion y

promocion que se le da por los distintos canales de comunicacion.

Innovacion en la organizacion: El Gltimo tipo de innovacion es el que
mencionan en si mismas las organizaciones como su nombre lo muestra. Este
tipo de innovacion se examina por el uso de nuevas practicas empresariales asi
como sus metodologias que manejan en su dia a dia, progreso en la
organizacion de sus colaboradores para cumplir sus variadas actividades y en
las relaciones que tiene con su ambiente exterior la organizacion con el fin de

poder aumentar su produccion y corregir sus resultados.

2.2.2.3. Principios de la Innovacion

Del Moral (2016), explica que hay 5 principios béasicos de la innovacion,

tenemos; Enfocarse en el usuario, debe orientar en quién usara su producto o servicio

que es en los clientes, no en la competencia; Equivocarse rapido y aprender de los

errores. Aprender a fallar, a tomar riesgos y hacerlo de la mejor manera, no enfocarse

si los proyectos no salen como se planed que iban a salir. De cada situacion se puede

sacar una experiencia para mejorarla, siempre medir lo que realiza, tomar la

informacién de todo para evaluar y verificar cual fue el error eso le servira para su

segunda vuelta con el producto o servicio; Comparta la informacion. No arrancar

una iniciativa con la idea de que es algo privado, que nadie puede saber lo que es, hay
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que pensar en que se puede comunicar y después evaluar si hay detalles que puedan
rescatar y ayudar, un ejemplo son las reuniones que celebran en una organizacion cada
semana, donde todos se enteran de qué se estd haciendo, hacia donde va la compaiiia,
si hay un nuevo producto o algo exclusivo, etc. Asi todos estaran en el mismo barco.
Use data, no opiniones. La forma como se toman las decisiones en una empresa se
basan en datos y analitica. No todos los datos son de buenos resultados o de generar
ingresos. Dar espacio a las personas para que persigan sus suefios. Brindar su
opinion hacia otras personas gue estan por abrir un negocio, no interviniendo en sus

decisiones, respetando sus ideas y proyectos que tienen como estrategia.

36



I11. HIPOTESIS
Sampieri (2015), argumenta que la investigacion de tipo descriptiva tiene
como objeto representar situaciones, expresar como se manifiesta un determinado
fendmeno, detallar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis, realizando una serie de
cuestiones y con una medicion independiente, para poder describir lo que se investiga.

Por efecto la presente investigacion por ser de tipo descriptiva no tiene hipétesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo porque busca detallar las
caracteristicas de las variables de estudio: Gestion de Calidad y la Innovacion, donde
se trabaja sobre realidades de hechos, y se caracteriza por presentar una interpretacion
correcta. Su finalidad radica en descubrir caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fenomenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de

manifiesto su estructura o0 comportamiento (Sabino, 2015).

Cauas (2016), establece que la investigacion de tipo cuantitativa utiliza la
recoleccién y el analisis de datos para contestar las preguntas de investigacion, ademas
confia en la medicion numeérica, conteo y uso de estadisticas para establecer con
exactitud, patrones de comportamiento en una poblacién. Los mismos que para este
estudio se obtendran de una poblacion conformada por los clientes de las MYPE del
rubro bodegas, para definir estadisticamente las variables Gestién de Calidad y la

Innovacion.

Sampieri (2015), sefialan que los disefios no experimentales se realizan sin
manipular deliberadamente las variables, se observan los fendmenos tal y como se
dan en su contexto natural para analizarlos con posterioridad. Para esta investigacion
es la descripcion de las variables: Gestion de Calidad y la Innovacion. Es de corte
transversal pues se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento
dado”. Siendo el caso de mi tesis para el afio 2020 y con ubicacion geografica en Piura

en el AA. HH Los Almendros de Castilla.
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4.2. Poblacién y muestra

La poblacion constituida por las MYPE rubro bodegas AA. HH Los
Almendros de Castilla — Piura, estd dada por las personas a quienes se acudird en
busca de la informacidon respecto a las dos variables (gestion de calidad y la
innovacidn). Para la primera variable se acudira a los clientes de las bodegas, por lo
tanto constituyen una poblacion infinita. Para la segunda variable se acudira a los

duefios de las bodegas y por lo tanto se trabajara con una poblacion finita.

La relacion de las MYPE vy la distribucion de los trabajadores se aprecian en

el Cuadro 1.

Cuadro 1: Relacion MYPE

Nombre de las N°

MYPE RUC Direccion trabajadores

1 | Bodega “Jelupe.” | 10167074532 | Los Almendros Mz “J” 1
lote 18

2 | Bodega “Mi Jesus” | 10026522671 | Los Almendros Mz “K” 1
lote 13

3 | Bodega “Corazon | 10032134781 | Los Almendros Mz “A” 1
de Jesus” lote 8

4 | Bodega “ Mirtha” | 10033408493 | Los Almendros Mz “C” 1
lote 10

5 Bodega “Juan” 10027738571 | Los Almendros Mz “K” 2
lote 7

Elaboracién: Propia 6
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Cuadro 2: Fuente de informacion

Fuente informacion Poblacién Muestra
Clientes Infinita 385
Personal que labora en la Finita 6
MY PE
N° de MYPE 5 5

Elaboracion: Propia

- Lavariable gestion de calidad en las MYPE rubro bodegas, se aplicara
a 385 clientes, un total de 5 bodegas y por cada una seran 77 clientes
los encuestados, siendo 22 preguntas establecidas en el cuestionario

- La variable innovacion en las MYPE rubro bodegas, se aplicara a 385
clientes, un total de 5 bodegas y por cada una seran 77 clientes los

encuestados, siendo 16 preguntas establecidas en el cuestionario

La muestra para la variable Gestion de Calidad cuenta con una poblacion
infinita, que estd conformada por los clientes del rubro bodegas y no se conoce el

namero de clientes que acuden a dichas MYPE. Es por ello que se aplicara la siguiente

formula estadistica:
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Donde:

p: proporcion de clientes con una buena | 0.50

satisfaccion laboral en este caso 50 %

q: proporcidn de clientes que no tiene buena | 0.90

satisfaccion laboral en este caso 50 %

zZ_,valor estandarizado a un nivel de | 1.96

confiabilidad del 95%

e: margen de error a un 5% 0.05

~0,5x%0,5x1,96% _ 285
- 0,052 B

n

Ochoa (2015), explica que el tipo de muestreo no probabilistico por
conveniencia, es cuando no se tiene acceso al listado de las personas que conforma la
poblacién. La principal consecuencia de la falta de informacién es que no se puede
generalizar resultados con precision estadistica, es una técnica usualmente utilizada
por el hecho de seleccionar una muestra de poblacion accesible. Respecto a las
limitaciones que se ha venido presentando por la pandemia del COVID-19, se aplicara
dicha encuesta a la poblacion el 80% por via moévil, y el otro 20% se realizara de

manera presencial con las medidas preventivas necesarias para prevenir algin riesgo.
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Criterios de inclusion:

- Duefios de las MYPE rubro bodegas ubicadas en el AA.HH Los Almendros de

Castilla - Piura.

- Duefios con capital estable.

- Clientes mayores de 18 afios.

Criterios de exclusion:

- Duefios que no se encuentren en la capacidad de proporcionar informacion sobre las

variables de estudio.

- Clientes menores de 18 afios

- Clientes que no quieran ser participes de la investigacion a través de la encuesta.
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Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Definicion
Variables Conceptual Dimensiones Indicadores Definicion Operacional Escala
Estructura La dimension “Elementos”, se
) Elementos Estrategias medira  con  sus indicadores:
g Riquelme (2017), “Estructura, ~estrategias, recursos,
Gestion de | jngica que la gestion de Recursos dimientos” o
) ) Procedimientos procedimientos”, con la técnica de Id
Calidag | C2Nidad  €s una pieza enciesta y el instrumento
fundamental que busca cuestionario
asegurar la excelencia Nominal
en los  productos,
servicios 'y procesos
internos de una Enfoque al cliente | La dimension “Principios”, se medird
empresa, les permiten Principios Liderazgo con sus indicadores “ Enfoque al
identificar debilidades, Compromiso cliente, liderazgo, = compromiso,
fallas, areas de mejora y| Enfoque en los enfoque en los procesos, mejora,
fortalezas. procesos toma de decisiones, gestion de
Mejora relaciones” con la técnica de la

Toma de decisiones
Gestion de relaciones

encuesta y el instrumento|

cuestionario

43




y Puyol (2018), sefala
Innovacion | que la innovacion se
asocia con la idea de
progreso y busqueda de
nuevos métodos, a fin
de mejorar algo que ya

Competencia

La dimension “Importancia”, se

existe, dar solucién a un
problema o facilitar una
actividad.

Importancia Nuevos mercados | medirda con  sus indicadores:
Actitud proactiva | “Competencia, nuevos mercados,
Cultura innovadora | actitud proactiva, cultura|
innovadora” con la técnica de la
encuesta y el instrumento|
cuestionario
Innovacion de La dimensién “Tipos”, se medira con
Tipos producto sus indicadores: “Innovacion de

Innovacién de procesos
Innovacién de
mercadotecnia

Innovacién en la
organizacion

producto, innovacion de procesos,
innovacion de mercadotecnia,
innovacion en la organizacion ” con
la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario

Nominal

Elaboracion: Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Rodriguez (2015), dice que las técnicas son los medios empleados para
recolectar informacion, entre ellas: la encuesta, que busca recaudar datos por medio
de un cuestionario predisefiado Los datos se obtienen a partir de la ejecucién de un
listado de preguntas sistematizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin
de conocer opinion, caracteristicas o hechos especificos de los encuestados.

El instrumento es el cuestionario para la recoleccién de datos donde se
obtendra a partir de la operacionalizacion de las variables, se utilizara un listado de 22
preguntas por escrito que se entregaran a los clientes por la variable gestion de calidad
y 16 preguntas cerradas por escrito que se entregaran a los 5 duefios de las MYPE por
la variable innovacion, a fin de que logren participar en desarrollo del mismo. Ademas
se acudio a la validacion por medio de expertos.

Debido al aislamiento social, no se ha podido encuestar directamente el total
de la muestra, entonces se optd por aplicar el 20% de la poblacién de forma directa,
con las medidas preventivas que ordend el Presidente de la RepUblica esto equivale a
77 encuestados, y el 80% de la poblacion que corresponde a 308 encuestados se
realizo por via internet (WhatsApp, Messenger). Esta fuente es una técnica que ofrece
mayor probabilidad de obtener informacion y que se ha convertido en uno de los

principales medios de recoleccion de datos (Sampieri, 2015).
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4.5. Plan de anélisis

Sampieri (2015), argumenta que el estudio de recopilacion de datos expuestos,
se tabulan y grafican ordenandolos de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se
empleard estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se empleara
el programa Excel y cada grafico tendra su analisis y la interpretacion de los datos
recopilados por medios del instrumento de recojo de datos a través del cuestionario.
Ademas, para la elaboracion de la tabulacion, andlisis y la interpretacion de los datos

se ejecutaron haciendo uso de los programas Microsoft Office Excel 2010.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

Enunciado Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Como es la gestion de Conocer la gestion de calidad y la innovacion| Sampieri (2015), TIPO DE INVESTIGACION:
General | calidad y la innovacion en las MYPE rubro bodegas del AAHH Los| argumenta  que  la cuantitativo
en las MYPE rubrol Almendros de Castilla — Piura, 2020 investigacion por| NIVEL DE INVESTIGACION:
bodegas del AAHH Los efecto de ser tipo| Descriptivo
Almendros de Castilla - descriptiva no tiene| DISENO: No experimental, corte
Piura, 2020? hipotesis. transversal
(a) Definir los elementos de gestion de calidad POBLACION: muestra
en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los 5 MYPE del AA.HH Los
Almendros de Castilla — Piura, 2020 Almendros de Castilla - Piura, 6
. trabajadores y 385 clientes
Especificos (b) Determinar los principios de gestion de TECNICA: Encuesta

calidad en las MYPE rubro bodegas del
AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura,
2020.

(c) Identificar la importancia de la innovacion
en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los
Almendros de Castilla — Piura, 2020.

(d) Conocer los tipos de innovacion en las
MYPE rubro bodegas del AA.HH Los
Almendros de Castilla — Piura, 2020.

FUENTE: Gestion de calidad:
Clientes.

Innovacidn: Duefios
INSTRUMENTO: Cuestionario

Elaboracién: Propia
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4.7. Principios éticos

En la investigacion se consideré la veracidad de resultados por sobre todas
las cosas, en cualquier espacio, circunstancia, asi se acudio al mayor nimero posible
de fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Se respeto la propiedad
intelectual, la privacidad, protegiendose la identidad de los individuos que participan
en el estudio. Ademas, se rechazaron las conclusiones prejuiciosas, manipuladas y
alienantes. Por otro lado la investigacion se realizé con independencia de criterio,
honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social

(ULADECH, 2019).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Cuadro 3: Caracteristicas demograficas de Clientes

Caracteristicas frecuencia | porcentaje
Género

Masculino 89 23%
Femenino 296 7%
Edad

18 a 25 afios 69 18%
26 a 35 afios 136 35%
36 a 50 afios 157 41%
Mas de 50 afios 23 6%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
En el cuadro 3, se observa que la mayor parte de los encuestados, con el 77% son del
género femenino, mientras que el 23% son de género masculino. Con respecto a la
edad de los clientes el 41% el rango es de 36 a 50 afios; el 35% es de 26 a 35 afios de

edad; el 18% es de 15 a 25 afios y el 6% son personal con mas de 50 afios de edad.

Cuadro 4: Caracteristicas demograficas de Duefios

Caracteristicas frecuencia | porcentaje
Género
Masculino 1 20%
Femenino 4 80%
Edad del propietario
18 a 25 afos 0 0
26 a 35 afos 0 0
36 a 50 afios 3 60%
Mas de 50 afios 2 40%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
En el Cuadro 4, se observa que el 80% de los duefios encuestados pertenecen
al género femenino; mientras que el 20% son de género masculino. Con respecto a la
edad de los duefios; el 60% tienen edades en el rango de 36 a 50 afios; 40% tienen mas

de 50 afios de edad.
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Tabla 3: ¢La bodega cuenta con una estructura comoda y agradable para sus
clientes?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 282 73%
No 103 27%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

= S| = NO

Figura 1: Gréafico circular que representa a “;La bodega cuenta con una estructura comoda
y agradable para sus clientes?”
En la tabla 3 y Figura 1 denominada “;La bodega cuenta con una estructura
comoda y agradable para sus clientes?”, se puede observar que el 72% de los clientes
consideran que la bodega cuenta con una estructura cbmoda y agradable; mientras que

el 28% dicen que no.
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Tabla 4: ¢Usted cree que es adecuada la estructura de la bodega?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 288 75%
No 97 25%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

i S| ®NO

Figura 2: Gréfico circular que representa a “¢Usted cree que es adecuada la estructura de la
bodega?”

En latabla 4 y Figura 2 denominada “;Usted cree que es adecuada la estructura
de la bodega?”, se puede observar que el 75% de los clientes consideran que si es

adecuada su estructura; mientras que el 25% dicen que no lo es.
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Tabla 5: ¢ Cree que en la bodega se aplican estrategias para incrementar sus

ventas?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 285 74%
No 100 26%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
= Sl = NO

Figura 3: Gréafico circular que representa a “;Cree que en la bodega se aplican estrategias

En la tabla 5 y Figura 3 denominada “;Cree que en la bodega se aplican
estrategias para incrementar sus ventas?”, se observa que el 74% de los clientes opinan

que si se aplican estrategias para incrementar sus ventas, mientras que el 26% dicen

que no se aplica.

para incrementar sus ventas?”
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Tabla 6: ¢En la bodega le brindan promociones u oferta de sus productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 287 5%
No 98 25%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
= S| = NO

Figura 4: Gréfico circular que representa a “;En la bodega le brindan promociones u oferta
de sus productos?”

En la tabla 6 y Figura 4 denominada “¢En la bodega le brindan promociones u
oferta de sus productos?”, se observa que el 75% de los clientes opinan que en la

bodega si brindan promociones u oferta de sus productos, mientras que el 25% dicen

que no.
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Tabla 7: ¢Cuenta la bodega con los recursos necesarios para usted?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 295 7%
No 90 23%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

i Sl & NO

Figura 5: Gréfico circular que representa a “¢,Cuenta la bodega con los recursos necesarios
para usted?”

En la tabla 7 y Figura 5 denominada “;Cuenta la bodega con los recursos
necesarios para usted?”, se observa que el 77% opinan que en la bodega si cuentan

con los recursos necesarios para los clientes, mientras que el 23% dicen gque no.
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Tabla 8: ¢Con los recursos que posee, recomendaria usted la bodega?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 355 92%
No 30 8%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

§ S| ENO

Figura 6: Grafico circular que representa a “;Con los recursos que posee, recomendaria
usted la bodega?”

En la tabla 8 y Figura 6 denominada “;Con los recursos que posee,
recomendaria usted la bodega?”, se observa que el 92% de los clientes opina que si

recomendara la bodega por sus recurso, mientras que el 8% opina que no.
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aplicé el procedimiento adecuado para?

Tabla 9: Si por equivocacion le vendieron un producto vencido. ¢La bodega

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 370 96%
No 15 4%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
H S| ENO

Figura 7: Grafico circular que representa a “Si por equivocacion le vendieron un producto
vencido. ¢La bodega aplico el procedimiento adecuado?”

En la tabla 9 y Figura 7 denominada a “Si por equivocacion le vendieron un
producto vencido. ¢La bodega aplicé el procedimiento adecuado?”, se observa que el

96% de los clientes opina que si se aplico el procedimiento adecuado cuando por

equivocacion le vendieron un producto vencido, mientras que el 4% opina que no.
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Tabla 10: ¢ Cree usted que la bodega lleva a cabo un procedimiento sobre sus
objetivos futuros?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 277 2%
No 108 28%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

i SI B NO

Figura 8: Gréfico circular que representa a “;Cree usted que la bodega lleva a cabo un
procedimiento sobre sus objetivos futuros?”

En la tabla 10 y Figura 8 denominada a “;Cree usted que la bodega lleva a
cabo un procedimiento sobre sus objetivos futuros?”, se observa que el 72% de los
clientes considera que si se lleva a cabo un procedimiento sobre sus objetivos futuros,

mientras que el 28% opina que no.
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Tabla 11: ¢ Usted siente que cuando asiste a la bodega, la atencion es

inmediata?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 289 75%
No 96 25%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
B SIENO

Figura 9: Gréfico circular que representa a “¢Usted siente que cuando asiste a la bodega, la
atencion es inmediata?”

En la tabla 11 y Figura 9 denominada a “¢Usted siente que cuando asiste a la

bodega, la atencion es inmediata?”’, se observa que el 75% de los clientes opina que

la atencidn es inmediata en la bodega, mientras que el 25% opina que no.

58




Tabla 12: ¢ El personal conoce cudles son sus principales necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 270 70%
No 115 30%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

HSI ENO

Figura 10: Gréafico circular que representa a “¢El personal conoce cuales son sus principales
necesidades?”

En la tabla 12 y Figura 10 denominada a “;El personal conoce cuéles son sus
principales necesidades?”, se observa que el 70% de los clientes opina que el personal

conoce cudles son sus principales necesidades, mientras que el 30% opina que no.
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Tabla 13: ¢El liderazgo predomina dentro de la bodega?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 293 76%
No 92 24%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

H SIE NO

Figura 11: Gréfico circular que representa a “;El liderazgo predomina dentro de la
bodega?”

En la tabla 13 y Figura 11 denominada a “¢El liderazgo predomina dentro de
la bodega?”, se observa que el 76% de los clientes opina que el liderazgo si predomina

dentro de la bodega, mientras que el 24% opina que no.
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Tabla 14: ¢ Usted percibe que el personal de la bodega posee valores éticos y
morales?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 290 75%
No 95 25%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

H SIE NO

Figura 12: Grafico circular que representa a ““¢Usted percibe que el personal de la bodega
posee valores éticos y morales?”

En la tabla 14 y Figura 12 denominada a “;Usted percibe que el personal de la
bodega posee valores éticos y morales?”, se observa que el 75% de los clientes opina
que el personal de la bodega posee valores éticos y morales, mientras que el 25%

opina que no.
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Tabla 15: ¢El personal se encuentra comprometido con su labor dentro de la

bodega?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 301 78%
No 84 22%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
E S| B NO

Figura 13: Grafico circular que representa a “¢El personal se encuentra comprometido con

En la tabla 15 y Figura 13 denominada a “¢(El personal se encuentra
comprometido con su labor dentro de la bodega?”, se observa que el 78% de los

clientes opina que el personal si se encuentra comprometido con su labor dentro de la

su labor dentro de la bodega?”

bodega, mientras que el 22% opina que no.
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Tabla 16: ¢Se comprometen por brindar un ambiente limpio y ordenado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 375 97%
No 10 3%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
1S ENO

Figura 14: Grafico circular que representa a “;,Se comprometen por brindar un ambiente

En la tabla 16 y Figura 14 denominada a “;Se comprometen por brindar un
ambiente limpio y ordenado?”, se observa que el 97% de los clientes opina que si se

comprometen por brindar un ambiente limpio y ordenado, mientras que el 3% opina

que no.

limpio y ordenado?”
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Tabla 17: ¢ Cumple con el proceso de formalizacién y seguridad dentro de la
bodega?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 300 78%
No 85 22%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

E S| B NO

Figura 15: Grafico circular que representa a “;Cumple con el proceso de formalizacién y
seguridad dentro de la bodega?”

En la tabla 17 y Figura 15 denominada a “;Cumple con el proceso de
formalizacion y seguridad dentro de la bodega?”, se observa que el 78% de los clientes
opina que si cumple con el proceso de formalizacién y seguridad dentro de la bodega,

mientras que el 22% opina que no.
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transcurso de los afios?

Tabla 18: ¢Ha observado que la bodega ha ido progresando con el

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 350 91%
No 35 9%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
B Sl ®NO

Figura 16: Gréfico circular que representa a “¢Ha observado que la bodega ha ido

En la tabla 18 y Figura 16 denominada a ““;Ha observado que la bodega ha ido
progresando con el transcurso de los afios?”, se observa que el 91% de los clientes

opina que la bodega si ha ido progresando con el transcurso de los afios, mientras que

el 9% opina que no.

progresando con el transcurso de los afios?”

65




Tabla 19: ¢Usted cree que falta mejorar la atencion en la bodega?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 193 50%
No 192 50%
Total 385 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes

Figura 17: Grafico circular que representa a ““¢Usted cree que falta mejorar la atencion en la
bodega?”

En la tabla 19 y Figura 17 denominada a “¢Usted cree que falta mejorar la
atencion en la bodega?”, se observa que el 50% de los clientes opina que falta mejorar

la atencion en la bodega, mientras que el 50% opina que no.
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Tabla 20: ¢Cree que a la bodega le falta incrementar mejoras en cuanto al

lugar?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 192 50%
No 193 50%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
=Sl =NO

Figura 18: Gréafico circular que representa a “;Cree que a la bodega le falta incrementar

En la tabla 20 y Figura 18 denominada a “;Cree que a la bodega le falta
incrementar mejoras en cuanto al lugar?”, se observa que el 50% de los clientes opina

que a la bodega le falta incrementar mejoras en cuanto al lugar, mientras que el 50%

opina que no.

mejoras en cuanto al lugar?”
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beneficia a sus clientes?

Tabla 21: ¢Piensa usted que las decisiones que se toman dentro la bodega

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 281 73%
No 104 27%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
= Sl = NO

Figura 19: Gréfico circular que representa a “;Piensa usted que las decisiones que se toman
dentro la bodega beneficia a sus clientes?”

En latabla 21 y Figura 19 denominada a “;Piensa usted que las decisiones que
se toman dentro la bodega beneficia a sus clientes?”, se observa que el 73% de los

clientes opina que las decisiones que se toman dentro la bodega beneficia a sus

clientes, mientras que el 27% opina que no.
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Tabla 22: ¢Usted toma la decision a cudl bodega acudir para realizar sus

compras?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 367 95%
No 18 5%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
B S| B NO

Figura 20: Gréfico circular que representa a “¢Usted toma la decisién a cuél bodega acudir
para realizar sus compras?”

En la tabla 22 y Figura 20 denominada a “;Usted toma la decisién a cuél
bodega acudir para realizar sus compras?”, se observa que el 95% de los clientes opina

que toman la decision, a cual bodega acudir para realizar sus compras, mientras que

el 5% opina que no.
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Tabla 23: ¢ Existe una buena relacion entre el encargado de la atencion y

usted?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 254 62%
No 131 38%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
=Sl = NO

Figura 21: Gréfico circular que representa a “;Existe una buena relacion entre el encargado
de la atencién y usted?”

En la tabla 23 y Figura 21 denominada a “;Existe una buena relacion entre el
encargado de la atencion y usted?”, se observa que el 62% de los clientes opina que

si existe una buena relacion entre el encargado de la atencion, mientras que el 38%

opina que no.
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Tabla 24: Ante algun reclamo. ¢Le brindan una solucion de manera

eficiente?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 353 92%
No 32 8%
Total 385 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los clientes
m S NO

Figura 22: Grafico circular que representa a “Ante algin reclamo. ¢Le brindan una solucién
de manera eficiente?”

En la tabla 24 y Figura 22 denominada a “Ante algln reclamo. ¢Le brindan
una solucién de manera eficiente?”, se observa que el 92% de los clientes opina que

ante algun reclamo si le brindan una solucién de manera eficiente, mientras que el 8%

opina que no.
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Tabla 25: ¢Para usted la competencia es negativa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios

m S| ® NO

Figura 23: Gréfico circular que representa a ““¢Para usted la competencia es negativa?”

En la tabla 25 y Figura 23 denominada a “¢Para usted la competencia es
negativa?”, se observa que el 80% de los duefios opina que la competencia si es

negativa, mientras que el 20% opina que no lo es.
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Tabla 26: ¢Existe competencia cerca de su bodega?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
E Sl ®NO

Figura 24: Gréfico circular que representa a “¢Existe competencia cerca de su bodega?

En la tabla 26 y Figura 24 denominada a “;Existe competencia cerca de su

bodega?”, se observa que el 100% de los duefios opina que si existe competencia cerca

de su bodega.
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Tabla 27: ¢ Ve usted como alternativa futura posicionar su negocio en
nuevos mercados?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios

= S| ®m NO

Figura 25: Gréfico circular que representa a “¢ Ve usted como alternativa futura posicionar
Su negocio en nuevos mercados?

En la tabla 27 y Figura 25 denominada a “¢Ve usted como alternativa futura
posicionar su negocio en nuevos mercados?”’, se observa que el 20% de los duefios
opina que si es una alternativa futura posicionar su negocio en nuevos mercados,

mientras el 80% opina que no.
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Tabla 28: ¢Cree usted que es importante asociarse para lograr el

crecimiento y llegar asi a nuevos mercados?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
B Sl ®NO

Figura 26: Gréafico circular que representa a “;Cree usted que es importante asociarse para

lograr el crecimiento y llegar asi a nuevos mercados?”

En la tabla 28 y Figura 26 denominada a “;Cree usted que es importante
asociarse para lograr el crecimiento y llegar asi a nuevos mercados?”, se observa que

el 100% de los duefios opina que si es importante asociarse para lograr el crecimiento

y llegar asi a nuevos mercados.
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Tabla 29: ¢Se considera una persona proactiva con su negocio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios

H S| ® NO

Figura 27: Gréfico circular que representa a ““;Se considera una persona proactiva con su
negocio?”

En la tabla 29 y Figura 27 denominada a “;Se considera una persona proactiva
con su negocio?”, se observa que el 100% de los duefios opina que si se considera una

persona proactiva con su negocio.
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Tabla 30: ¢Ser proactivo le ayudaria ante un posible fracaso?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
1Sl ENO

Figura 28: Gréfico circular que representa a “;Ser proactivo le ayudaria ante un posible

En la tabla 30 y Figura 28 denominada a “;Ser proactivo le ayudaria ante un
posible fracaso?”, se observa que el 100% de los duefios opina que ser proactivo si le

ayudaria ante un posible fracaso

fracaso?”
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Tabla 31: ¢Escucha las ideas de innovacion de otras personas referente a
posibles mejoras?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios

H Sl B NO

Figura 29: Gréfico circular que representa a “¢Escucha las ideas de innovacién de otras
personas referente a posibles mejoras?”

En la tabla 31 y Figura 29 denominada a “;Escucha las ideas de innovacion de
otras personas referente a posibles mejoras?”, se observa que el 80% de los duefios
opina que si escucha las ideas de innovacion de otras personas referente a posibles

mejoras, mientras el 20% opina que no.
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de ideas innovadoras?

Tabla 32: ¢Esta de acuerdo con la creacion de equipos e implementacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
B S ENO

Figura 30: Gréfico circular que representa a “; Esta de acuerdo con la creacion de equipos e

En la tabla 32 y Figura 30 denominada a “¢Esta de acuerdo con la creacion de
equipos e implementacion de ideas innovadoras?”, se observa que el 100% de los

duefios opina que si estd de acuerdo con la creacion de equipos e implementacion de

ideas innovadoras.

implementacién de ideas innovadoras?”
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Tabla 33: ¢Cuenta con una gama variada y adecuada de productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
B Sl B NO

Figura 31: Gréfico circular que representa a “;Cuenta con una gama variada y adecuada de
productos?”

En la tabla 33 y Figura 31 denominada a “,Cuenta con una gama variada y

adecuada de productos?”, se observa que el 80% de los duefios opina que si cuenta

con una gama variada y adecuada de productos, mientras el 20% opina que no.
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en sus productos?

Tabla 34: ¢Cree usted que seria importante adicionar el valor agregado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
B S| HNO

Figura 32: Gréfico circular que representa a “;Cree usted que seria importante adicionar el

En la tabla 34 y Figura 32 denominada a “;Cree usted que seria importante
adicionar el valor agregado en sus productos?”, se observa que el 20% de los duefios

cree que si seria importante adicionar el valor agregado en sus productos, mientras el

80% opina que no.

valor agregado en sus productos?”
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Tabla 35: ¢ Implementaria el servicio de delivery?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
5 S ®NO

Figura 33: Gréfico circular que representa a “¢Implementaria el servicio de delivery?”

En la tabla 35 y Figura 33 denominada a “;Implementaria el servicio de

delivery?”, se observa que el 100% de los duefios opina que no implementaria el

servicio de delivery.
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mejor organizacion?

Tabla 36: ¢Ha pensado en utilizar un sistema de base de datos para una

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
5SSl mNO

Figura 34: Gréfico circular que representa a “;Ha pensado en utilizar un sistema de base de

En la tabla 36 y Figura 34 denominada a “¢Ha pensado en utilizar un sistema
de base de datos para una mejor organizacion?”, se observa que el 40% de los duefios
ha pensado en utilizar un sistema de base de datos para una mejor organizacion,

mientras el 60% opina que no.

datos para una mejor organizacion?”
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visualizacion de sus productos?

Tabla 37: ¢Aplica la técnica de Merchandising para una mejor

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
1Sl ENO

Figura 35: Gréfico circular que representa a “¢Aplica la técnica de Merchandising para una
mejor visualizacién de sus productos?”

En la tabla 37 y Figura 35 denominada a “;Aplica la técnica de Merchandising
para una mejor visualizacion de sus productos?”, se observa que el 80% de los duefios

si aplican la técnica de Merchandising para una mejor visualizacion de sus productos,

mientras el 20% opina que no.

84




Tabla 38: ¢Cuenta con publicidad de las marcas que vende a la vista de

los clientes?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
=Sl B NO

Figura 36: Gréfico circular que representa a ““¢,Cuenta con publicidad de las marcas que

En la tabla 38 y Figura 36 denominada a “¢Cuenta con publicidad de las
marcas que vende a la vista de los clientes?”, se observa que el 80% de los duefios si

cuenta con publicidad de las marcas que vende a la vista de los clientes, mientras el

20% opina que no.

vende a la vista de los clientes?”
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Tabla 39: ¢Realiza constantemente estrategia de innovacion dentro de la
bodega?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios

1Sl ENO

Figura 37: Gréafico circular que representa a “¢Realiza constantemente estrategia de
innovacion dentro de la bodega?
En la tabla 39 y Figura 37 denominada a “;Realiza constantemente estrategia
de innovacion dentro de la bodega?”, se observa que el 60% de los duefios opina que
si realiza constantemente estrategia de innovacion dentro de la bodega, mientras el

40% opina que no.
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implementar estrategias de mejora?

Tabla 40: ¢Evalla constantemente las debilidades de la bodega para

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%
Fuente: Resultado de encuesta aplicada a los duefios
BSI ENO

Figura 38: Gréfico circular que representa a “;Evalta constantemente las debilidades de la
bodega para implementar estrategias de mejora?”
En la tabla 40 y Figura 38 denominada a “;Evalla constantemente las
debilidades de la bodega para implementar estrategias de mejora?”, se observa que el

60% de los duefios si Evalua constantemente las debilidades de la bodega para

implementar estrategias de mejora, mientras el 40% opina que no.
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5.2 Analisis de resultados

En el cuadro 3 denominado “Caracteristicas demogréaficas de clientes”, se
observa que la mayor parte de los encuestados, con el 77% son del género femenino,
mientras que el 23% son de género masculino. Con respecto a la edad de los clientes
segun el (INEI, 2019), afirma el impacto que existe en la composicion por edad y sexo
en la poblacion peruana, el 41% el rango es de 36 a 50 afios; el 35% es de 26 a 35
afios de edad; el 18% es de 18 a 25 afios y el 6% son personas con mas de 50 afios de
edad.

En el cuadro 4 denominado “Caracteristicas demogréaficas de duefios”, se
observa que del total de las MYPE estudiadas el 80% de los duefios son de género
femenino, segln el estudio realizado por (Diario El Tiempo, 2019), alto nGmero de
MYPE, lideradas por las mujeres que son mucho mas emprendedoras e innovadoras.
Con respecto a la edad del propietario el 60% tienen edades en el rango de 36 a 50
anos.

Objetivo 1: Definir los elementos de gestion de calidad en las MYPE rubro
bodegas del AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, 2020

En la Tabla 3 denominada “;La bodega cuenta con una estructura comoda y
agradable para sus clientes?” se observa que el 73% de los clientes piensan que si
cuenta con una estructura cdmoda y agradable, mientras que el 23% opina que no.
Garcia (2017) en su investigacion argumenta que se obtuvo mejoras en la estructura
administrativa y fisica a través de la toma de decisiones, teniendo en cuenta la calidad
que prestan en sus productos y servicios. Raffino (2020) sefiala que cada negocio tiene
su propia estructura organizacional, el cual es posible evolucionarla y ajustarla a

nuevos escenarios y necesidades si fuera el caso, aunque suele implicar grandes
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cambios y nuevos disefios. La estructura de una bodega es importante interna y
externamente ya que dependera de la comodidad y satisfaccion para los clientes, por
lo general la mayoria de las bodegas son locales pequefios, el cual es una ventaja
porgue existe una mayor confianza con el encargado y el cliente.

En la tabla 4 denominada “;Usted cree que es adecuada la estructura de la
bodega?”, se puede observar que el 75% de los clientes consideran que si es adecuada
su estructura; mientras que el 25% dicen que no lo es. Escobar (2019) en su
investigacion sefiala que en las MYPE se tiene que estar al tanto de las ineficiencias
que existen en el local para corregirlas de manera répida y eficientes. Raffino (2020)
define que la estructura de la institucion, las tareas establecidas, la organizacion de los
trabajadores, son puntos principales dentro de una empresa, es por ello que se
denomina organigrama. El resultado afirma que gracias a estos puntos se va a permitir
tener una mayor organizacion y una mejor estructura para la MYPE ayudando a
establecerse dentro y fuera, logrando asi las metas y permitiendo un crecimiento a
futuro.

En la tabla 5 denominada “;Cree que en la bodega se aplican estrategias para
incrementar sus ventas?”, se observa que el 74% de los clientes opinan que si se
aplican estrategias para incrementar sus ventas, mientras que el 26% dicen que no se
aplica. Puelles (2019) en su investigacion dice que las MYPE definen sus estrategias
ya que existen clientes con alto volumen de compras, se determina que las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro bodega estan sumergidas en el mundo
competitivo del mercado. Raffino (2020) sefiala que ayuda a optimizar la
competitividad, innovando de manera continua y conveniente para los clientes y asi

para mantenerse y crecer en este mundo tan globalizado y tecnoldgico. Las estrategias
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en una bodega son importante porque al tener competencia con las otras, debe buscar
la manera de sobresalir del resto, ofreciendo distintos productos innovadores o
aplicando el valor agregado en los productos, ya sea en fechas especiales para el
publico en general.

En la tabla 6 denominada “;En la bodega le brindan promociones u oferta de
sus productos?”, se observa que el 75% de los clientes opinan que en la bodega si
brindan promociones u oferta de sus productos, mientras que el 25% dicen que no.
Escobar (2019) en su investigacién dice que las bodegas tienen que ser eficientes con
lo que ofrecen, una de ellas es estar abastecidas con nuevos y variados productos y
también reponer lo que esta por agotarse. Raffino (2020) argumenta que las estrategias
son un conjunto de operaciones y procesos en el cual este le permite a la organizacion
marcar una linea de objetivos y asi poder lograr las metas que se han planteado. En
las bodegas se realizan promociones u ofertas en sus productos, no en grandes
cantidades como lo harian los supermercados o mayoristas, pero los duefios si son
innovadores al momento de realizar estrategias; como bajar el precio a un producto
que esta cerca la fecha de vencimiento o al comprar y llegar a la cifra limite brindar
un producto extra.

En la tabla 7 denominada “;Cuenta la bodega con los recursos necesarios para
usted?”, se observa que el 77% opinan que en la bodega si cuentan con los recursos
necesarios para los clientes, mientras que el 23% dicen que no. Escobar (2019) en su
investigacion sefiala que las MYPE brindan servicio de calidad y a la vez cuentan con
un ambiente atractivo a la vista del cliente. Raffino (2020) define que todo aquel
recurso que requiere la organizacién es importante para desempefiarse. Existe un tipo

son el recurso tangible, son aquellos que pueden manipularse, acumularse,

90



almacenarse y desplazarse, 0 sea que son concretos Y fisicos, como es el caso de la
maquinaria o el efectivo. Los recursos son todos aquellos elementos que brinda el
duefio a su bodega y para lograrlo se tiene que plantear objetivos y metas que al tomar
decisiones sea el beneficio para ambos.

En la tabla 8 denominada “;Con los recursos que posee, recomendaria usted
la bodega?”, se observa que el 92% de los clientes opina que si recomendara la bodega
por sus recurso, mientras que el 8% opina que no. Aquino (2019) en su investigacion
sefiala que las empresas identifican las necesidades de los clientes, elabora los
servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes y evalla el comportamiento de
la calidad real en el proceso de control de la calidad. Raffino (2020) opina que lo
recursos intangibles, son aquellos que no pueden tocarse, dado que no son fisicos ni
concretos, pero que no por eso son menos valiosos, como es el caso de la informacion,
el talento humano. En este aspecto se puede apreciar que mucho méas de brindar un
ambiente adecuado para los clientes, es importante el talento humano de los
trabajadores porque ellos seran los que brinden una atencion de calidad.

En la tabla 9 denominada a “Si por equivocacién le vendieron un producto
vencido. ¢La bodega aplicé el procedimiento adecuado?”, se observa que el 96% de
los clientes opina que si se aplicé el procedimiento adecuado cuando por equivocacion
le vendieron un producto vencido, mientras que el 4% opina que no. Echevarria &
Lopez (2017) en su investigacion indicaron que en la organizacion existen cambios
positivos, ya que por medio de ella se puede contar con el estado actual del sistema
de gestion realizado y sus procesos. Raffino (2020) define que se refiere a las acciones
precisas, grupos de labores, a los materiales que presentan, al orden en que se realizan,

al tiempo que deben tomarse y al conjunto sistematico que se tienen como resultado.
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La mayoria de las bodegas optan por realizar el cambio del producto vencido por uno
nuevo cuando se vendid por equivocacion, para que no vuelva a suceder se
recomienda seguir un protocolo de rotacion de los productos evitando asi la molestia
de los clientes y para no correr el riesgo que deje de frecuentar la bodega.

En la tabla 10 denominada “¢;Cree usted que la bodega lleva a cabo un
procedimiento sobre sus objetivos futuros?”, se observa que el 72% de los clientes
considera que si se lleva a cabo un procedimiento sobre sus objetivos futuros, mientras
que el 28% opina que no. Aquino (2019) en su investigacién argumenta que la
mayoria de las empresas observa que el nivel de gestion de calidad es medio, limita
sus objetivos de calidad y establece controles en la fase de planificacion para sus
clientes. Raffino (2020) opina que el procedimiento dentro de una empresa son los
detalles paso a paso de cdmo ejecutar cada actividad o tarea, la complejidad de
la estructura, los procedimientos pueden estar estables por comunicacién. La
planificacién de objetivos en una bodega es con la finalidad que la bodega encamine
sus metas ya se en corto o largo plazo, pensando en las mejoras que brindara a sus

clientes futuros y fijos.

Objetivo 2: Determinar los principios de gestion de calidad en las MYPE

rubro bodegas del AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, 2020

En la tabla 11 denominada “¢;Usted siente que cuando asiste a la bodega, la
atencién es inmediata?”, se observa que el 75% de los clientes opina que la atencion
es inmediata en la bodega, mientras que el 25% opina que no. Garcia (2017) en su
investigacion opina es beneficio la capacidad de proporcionar productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente, aumentando la satisfaccion del cliente,

identificando los las necesidades donde ellos se sientan privilegiados por la atencion
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que reciben. 1SSO 9001:2015 (2018), sefiala que este principio busca la tranquilidad
y seguridad del cliente, por sobre todas las cosas la satisfaccion que es lo méas
importante. La atencion de la bodega debe ser inmediata y eficiente como lo indica la
mayoria de la poblacion, también implica valorar el tiempo del cliente y si se esta

atendiendo a otra persona lo ideal es indicarle que cuando se desocupe lo atendera.

En la tabla 12 denominada “(El personal conoce cuales son sus principales
necesidades?”, se observa que el 70% de los clientes opina que el personal conoce
cuéles son sus principales necesidades, mientras que el 30% opina que no. Rodriguez
(2017) en su investigacion sefiala que en las MYPE aseguran que el personal esta
enfocado en el cliente, conocen y satisfacen sus necesidades principales al momento
de adquirir un producto o solicitar un servicio. ISSO 9001:2015 (2018), sefiala que se
debe tener conocimiento del cumplimiento de los requisitos, deben trabajar de una
manera empatica, conocer sus necesidades actuales y futuras de los clientes haciendo
superar sus expectativas. El personal si conoce la verdadera necesidad de cada uno de
sus clientes ofreciendo un trato personalizado al momento que acuden a comprar sus
productos, se van a sentir escuchados y que le muestran interés al momento de la

atencion.

En la tabla 13 denominada “¢El liderazgo predomina dentro de la bodega?”,
se observa que el 76% de los clientes opina que el liderazgo si predomina dentro de
la bodega, mientras que el 24% opina que no. Echevarria & Lopez (2017) en su
investigacion argumentan que en las MYPE existe la identificacion de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, asi como también el compromiso hacia sus
clientes. ISSO 9001:2015 (2018), sefiala que el liderazgo funciona si hay una

conviccion real y una responsabilidad incondicional por parte de la gerencia y de los
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encargados de las distintas areas. El liderazgo predomina en las bodegas de la zona
siendo de vital importancia que exista y resalte en todo negocio, ya que esto ayudara
en cualquier momento que se pueda presentar carencia de planeacion o control, con
el lider presente se puede salir adelante tomando las decisiones y estrategias correctas

para ambas partes..

En la tabla 14 y denominada “¢Usted percibe que el personal de la bodega
posee valores éticos y morales?”, se observa que el 75% de los clientes opina que el
personal de la bodega posee valores éticos y morales, mientras que el 25% opina que
no. Erazo (2019) en su investigacion considera que los trabajadores de la bodega
demuestran respeto yamabilidad al brindar la atencidn establecida a los clientes. ISSO
9001:2015 (2018), dice que es fundamental que exista un liderazgo que guie a las
empresas en el cumplimiento de los objetivos, de manera estratégica, haciendo que
cada integrante se sienta participe de los resultados creando y manteniendo un buen
ambiente interno. La poblacidn sustenta que las bodegas si cuentan con un lider que
tiene valores e indican que es de vital importancia, el lider no solo es para designar
tareas sino que debe dar el ejemplo de practicar el respeto y la empatia porque de ello

depende que sus colaboradores lo sigan como ejemplo para sus actividades.

En la tabla 15 denominada “¢El personal se encuentra comprometido con su
labor dentro de la bodega?”’, se observa que el 78% de los clientes opina que el
personal si se encuentra comprometido con su labor dentro de la bodega, mientras que
el 22% opina que no. Erazo (2019) en su investigacion consideran que los trabajadores
de la bodega le demuestran respeto al ser atendido, por lo tanto una buena atencién
hace que los clientes visiten con mas frecuencia las bodegas. ISSO 9001:2015 (2018),

define que el compromiso de las personas y del personal aporta valor dentro de una
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empresa y se debe comprender el sistema de gestion, aprobando la colaboracién de
cada integrante en las actividades de mejora. Los clientes aprobaron que el personal
de la empresa actia comprometido con sus actividades dentro de la bodega, se da por

el buen ambiente laboral que le ofrecen y ellos ofrecen al pablico.

En la tabla 16 denominada “;Se comprometen por brindar un ambiente limpio
y ordenado?”, se observa que el 97% de los clientes opina que si se comprometen por
brindar un ambiente limpio y ordenado, mientras que el 3% opina que no. Escobar
(2019) en su investigacion opina que las MYPE aceptan las sugerencias de mejora por
parte de sus clientes y a la vez cuentan con un ambiente atractivo a la vista del cliente.
ISSO 9001:2015 (2018), indica que el compromiso es para alcanzar la competencia
necesaria para cada actividad y se logra eliminando las barreras que impide el
desarrollo de crecer y la resistencia al cambio. Las bodegas al tener un ambiente
limpio, ordenado y ambientado cuidan la imagen del negocio, existe una frase muy
utilizada “Todo entra por los 0jos” quiere decir que la primera impresion que se llevan

los clientes es al ingresar a un lugar o negocio.

En la tabla 17 denominada “;Cumplen con el proceso de formalizacién y
seguridad dentro de la bodega?”, se observa que el 78% de los clientes opina que si
cumple con el proceso de formalizacién y seguridad dentro de la bodega, mientras que
el 22% opina que no. Duenas (2017) en su investigacion sefiala que los propietarios
tienen una instruccion universitaria y gestionan sus negocios de manera eficiente y
formal y la mayor parte de las empresas encuestadas son duefios de sus propios
negocios. ISSO 9001:2015 (2018), define que todas las actividades de una empresa
deben ser consideradas como métodos que funcionan bajo un sistema mutuo y

armonico. Cabe resaltar que la mayoria de las MYPE a las que asisten los clientes,
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cumplen con el proceso de formalizacion dentro de ella, en cuanto a la entrega de
boleta después de realizar una compra; también al contar con las sefiales de seguridad,
certificado de permiso donde estén autorizados con el negocio en generando asi la

confianza de los clientes dentro del lugar.

En la tabla 18 denominada “;Ha observado que la bodega ha ido progresando
con el transcurso de los afios?”, se observa que el 91% de los clientes opina que la
bodega si ha ido progresando con el transcurso de los afios, mientras que el 9% opina
que no. Puelles (2019) en su investigacion argumenta que las bodegas estan metidas
en el mundo competitivo del mercado en el que se han logrado posicionar, contado
con una buena gestion de calidad brindar un alto servicio a los clientes. 1SSO
9001:2015 (2018), indica que los procesos son un conjunto de acciones que funcionan
interrelacionadas entre si, también se permite examinar su desempefio y mejorando su
gestion de procesos. El progreso de las bodegas se basa en llevar un buen
funcionamiento y un adecuado control de los procesos internos que maneja el antes
mencionado rubro, el cudl es fundamental alcanzar los objetivos establecidos,

logrando resultados positivos para un mejor servicio.

En la tabla 19 denominada “¢Usted cree que falta mejorar la atencion en la
bodega?”, se observa que el 50% de los clientes opina que falta mejorar la atencion
en la bodega, mientras que el 50% opina que no. Echevarria & Lopez (2017) indican
que las tiendas de abarrotes realizan identificacion de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas asi también con el compromiso que han obtenido cada uno de
los colaboradores dentro de la organizacion. ISSO 9001:2015 (2018) dice que las
mejoras se basan en la necesidad de revisar constantemente las debilidades, los costos,

la racionalizacion, y otros componentes que en conjunto permiten la optimizacion. La
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mitad de la poblacion pide mejorar la atencion en las bodegas y esto se lograra
capacitando y motivando al personal de manera intrinseca y constante para que asi
pueda satisfacer la otra parte de clientes que no esta conforme con la atencion brindada

al pablico.

En la tabla 20 denominada “;Cree que a la bodega le falta incrementar mejoras
en cuanto al lugar?”, se observa que el 50% de los clientes opina que a la bodega le
falta incrementar mejoras en cuanto al lugar, mientras que el 50% opina que no.
Escobar (2019) en su investigacion sefiala que las MYPE aceptan las
recomendaciones de mejora por parte de sus clientes y a la vez la bodega cuenta con
un ambiente atractivo a la vista del cliente. 1ISSO 9001:2015 (2018), sefiala que
la mejora continua es parte del trabajo y necesaria para que la organizacion se ajuste
al mundo emprendedor y brote el desempefio global, se deberia establecer un objetivo
en el cual se encuentre en la mayoria de las empresas. La mitad de la poblacién opina
que falta incrementar mejorar en el lugar, el proceso de innovacion es de suma
importancia ya que estd presente en diversas actividades empresariales, el cual su
anico objetivo es descubrir las acciones erradas y asi brindar un resultado mas

competitivo para cubrir las exigencias de los clientes.

En la tabla 21 denominada “¢Piensa usted que las decisiones que se toman
dentro la bodega beneficia a sus clientes?”, se observa que el 73% de los clientes opina
que las decisiones que se toman dentro la bodega beneficia a sus clientes, mientras
que el 27% opina que no. Rodriguez (2017) en su investigacion argumenta que los
propietarios conocen a sus clientes, y esto hace que los trabajadores automaticamente
identifiquen los problemas que presentan algunos compradores al momento de

adquirir un producto o servicio. ISSO 9001:2015 (2018), sefiala que las decisiones
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que son tomadas dentro de una organizacion son actos de mayor resultado y se debe
tomar en cuenta, destacar los conflictos que surgen y a los cuales se debe mostrar una
solucion. Las decisiones que se toman en una empresa son importantes por los
beneficios que logran para los clientes y efectivamente para los duefios, lo primero
es conocer al publico que va ir dirigido, ya que de ellos dependera su estabilidad y

progreso en el mercado.

En la tabla 22 denominada ““¢Usted toma la decision a cual bodega acudir para
realizar sus compras?”, se observa que el 95% de los clientes opina que toman la
decision, a cual bodega acudir para realizar sus compras, mientras que el 5% opina
que no. Erazo (2019) en su investigacion argumenta que los trabajadores de la bodega
les brindan a los clientes comodidad ofreciendo una buena atencién y hace que los
clientes regresen mas seguido a la bodega. 1ISSO 9001:2015 (2018), sefiala que todas
las decisiones que tomen se deben considerar una situacion que debe contemplar s6lo
evidencias precisas, pruebas innegables que permitan conseguir mejor las
relaciones causa-efecto para el funcionamiento de los procesos y donde se pueda
elegir entre variadas opciones. La toma de decisiones es un proceso que se toma todos
los dias, ya sea en nuestra vida cotidiana, en el trabajo, donde muchas de ellas son
relevantes para el funcionamiento de nuestras acciones o resolver algin problema,

teniendo en cuenta las posibles consecuencias que se puedan presentar.

En la tabla 23 denominada “;Existe una buena relacion entre el encargado de
la atencion y usted?”, se observa que el 62% de los clientes opina que si existe una
buena relacion entre el encargado de la atencion, mientras que el 38% opina que no.
Erazo (2019) en su investigacion sefiala que es relativamente transcendental brindar

una buena atencion a los clientes para que asi visiten con més frecuencia las bodegas.
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ISSO 9001:2015 (2018), afirma que se debe dar exclusividad en cuanto a la atencion
con los clientes y asi ampliar una buena relacién con todas las partes y resulta un
beneficio global. Cuando una persona decide tener un negocio es fundamental ofrecer
el mejor producto o servicio a los clientes, ya que traera un impacto positivo que es la
satisfaccion del cliente y para los duefios se podra lograr la fidelizacion de ellos en su

negocio.

En la tabla 24 denominada “Ante algun reclamo. ¢Le brindan una solucion de
manera eficiente?”, se observa que el 92% de los clientes opina que ante algin
reclamo si le brindan una solucion de manera eficiente, mientras que el 8% opina que
no. Duenas (2017) en su investigacion indica que las MYPE vienen demostrando una
buena imagen al mercado para generar ganancias y cuentan con un personal eficiente
y fructuoso para poder satisfacer las necesidades. 1ISSO 9001:2015 (2018), indica que
la gestion de las relaciones son las partes interesadas que participan de determinada
manera la labor de la organizacidn o se ven afectadas por ésta. Las bodegas sienten la
necesidad de brindar lo mejor y dar una buena imagen al publico es por ello que
responden de manera eficiente y responsable ante un percance que se les pueda

presentar dentro de la bodega.

Objetivo 3: ldentificar la importancia de la innovacion en las MYPE

rubro bodegas del AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, 2020

En la tabla 25 denominada “;Para usted la competencia es negativa?’, se
observa que el 80% de los duefios opina que la competencia si es negativa, mientras
que el 20% opina que no lo es. Flores (2012) en su investigacion afirma que la

competencia es una ventaja de innovacion y también accede al desarrollo empresarial
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en las bodegas. Sivula (2018) sefiala que la competencia permite ejecutar estrategias
y es una de las principales labores que tiene la innovacion ya que es para brindar y
mejorar nuevos recursos y obtener mayores beneficios tanto econdmicos, sociales,
tecnoldgicos. La mayoria de duefios piensa que la competencia es negativa pero no es
asi, al contrario va a sacar lo mejor de ellos haciendo que estén actualizados en su
negocio y corrigiendo errores que tiene la competencia para que no sean cometidos

por ellos mismos.

En la tabla 26 denominada “;EXxiste competencia cerca de su bodega?”, se
observa que el 100% de los duefios opina que si existe competencia cerca de su
bodega. Torres (2015) en su investigacién concluye que actualmente vivimos en un
mundo globalizado en donde no solo se compite con la gente del mismo pais, sino que
se compite contra el mundo entero. Sivula (2018) define que en este mundo
globalizado donde la competencia cada vez es mayor e imposible de evitar, esta
presente en las empresas para que innoven, desarrollen y mejoren productos o
servicios. La totalidad de los propietarios opinan que si existe competencia cerca de
su negocio, lo que se recomienda hacer es que los duefios ejecuten bien sus proyectos
pensando en un futuro y asi destacar entre la competencia innovando con productos

NUevos.

En la tabla 27 denominada “¢Ve usted como alternativa futura posicionar su
negocio en nuevos mercados?”, se observa que el 20% de los duefios opina que si es
una alternativa futura posicionar su negocio en nuevos mercados, mientras el 80%
opina que no. Flores (2012) en su investigacion argumenta que la innovacion se
convierte en una ventaja competitiva logrando un camino en el mercado esto es

demostrado por el alto porcentaje de los resultados que permite el desarrollo
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empresarial. Sivula (2018) dice que la innovacion posibilita que las empresas se
incluyan en los mercados y asi abrir nuevos caminos mucho mas cerca para la mejora.
No muchos optan por posicionar su negocio en nuevos mercados y eso es porque

resulta muy dificil y costoso pero no imposible de realizar.

En la tabla 28 denominada “;Cree usted que es importante asociarse para
lograr el crecimiento y llegar asi a nuevos mercados?”, se observa que el 100% de los
duefios opina que si es importante asociarse para lograr el crecimiento y llegar asi a
nuevos mercados. Alvarez (2018) en su investigacion dice que es importante reiterar
que existen estudios sobre innovacion de nuevos mercados en desarrollo. Sivula
(2018) sefiala que uno de los objetivos mas usuales que se realizan con los acuerdos
de cooperacion es el de abrir nuevos canales de venta o la comercializacion en otros
mercados de los productos y/o servicios que presentan las empresas. La totalidad de
los duefios piensan que si es fundamental asociarse con otras empresas ya que la union
de fuerzas entre pequefias y medianas empresas puede ser la clave para lograr el

crecimiento.

En la tabla 29 denominada “;Se considera una persona proactiva con su
negocio?”, se observa que el 100% de los duefios opina que si se considera una
persona proactiva con su negocio. Marin (2018) en su investigacion indica que el uso
proactivo de la innovacion combinado con el desarrollo de précticas sostenibles, se
vera favorecido por la influencia al mercado. Sivula (2018) sefiala que gracias a la
innovacién proactiva ayuda a tener confianza en tomar riesgos para su empresa y
culminar las cosas bien, tomando buenas decisiones. Los duefios consideran que las
personas proactivas actlan de manera anticipada y no solo reaccionar de impulso ante

un problema sino manejar la situacion con un control establecido que ayude.

101



En la tabla 30 denominada “;Ser proactivo le ayudaria ante un posible
fracaso?”, se observa que el 100% de los duefios opina que ser proactivo si le ayudaria
ante un posible fracaso. Marin (2018) en su investigacion declara que el negocio
minorista hace uso proactivo de la innovacién combinado con el desarrollo de
practicas sostenibles. Sivula (2018) dice que la proactividad ayuda a crecer y mejorar
conceptos propios, ayudando a los innovadores a tener una condicidn proactiva y tener
confianza en tomar riesgos para su negocio. Los duefios afirman en su totalidad que
ser proactivo ayuda ante un posible fracaso, se debe tomar el control necesario,

anticipar ante los problemas y buscar nuevas soluciones para el bien de la bodega.

En la tabla 31 denominada “;Escucha las ideas de innovacién de otras
personas referente a posibles mejoras?”, se observa que el 80% de los duefios opina
que si escucha las ideas de innovacion de otras personas referente a posibles mejoras,
mientras el 20% opina que no. Ancajima (2016) en su investigacidon concluye que para
poder ser mas competitivos y conservar una gestion de sus ventas, se debera trabajar
en las mejoras para los clientes. Sivula (2018) sefiala que las MYPE tienen una cultura
innovadora que les permitira crecer de una manera factible, aungue el proceso creativo
no siempre es facil de realizar. Es primordial que los propietarios de las bodegas
escuchen las opiniones de los demas porque puede extraer ideas de cada persona que

va aportando y le ayude en algin proyecto que esté trabajando.

En la tabla 32 denominada “¢Esta de acuerdo con la creacién de equipos e
implementacién de ideas innovadoras?”, se observa que el 100% de los duefios opina
que si estd de acuerdo con la creacion de equipos e implementacion de ideas
innovadoras. Flores (2012) en su investigacion dice que una oportunidad de negocio

viable son las estrategias para la entrada exitosa de un negociante de abarrotes en el
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comercio electronico, esta innovacion ayudard a diferenciarse de los comercios
tradicionales. Sivula (2018) define que la tecnologia son métodos para tramitar una
innovacion apta y garantizada que puede ser de mucha ayuda, probar nuevas cosas y
experimentar puede muchas veces traer cosas positivas. La totalidad de los duefios
esta de acuerdo con la creacidn de equipos para su bodega, ya que la tecnologia en los
negocios es una necesidad creciente, a medida que avanza el tiempo el mundo de los

negocios es mas tecnologico y hay que ir adaptandose poco a poco.

Obijetivo 4: Conocer los tipos de innovacion en las MYPE rubro bodegas

del AA.HH Los Almendros de Castilla — Piura, 2020

En la tabla 33 denominada “;Cuenta con una gama variada y adecuada de
productos?”, se observa que el 80% de los duefios opina que si cuenta con una gama
variada y adecuada de productos, mientras el 20% opina que no. Sosa (2015) en su
investigacion indica que el disefio del producto es el estudio del desarrollo empresarial
y productivo se realiza con un fin. Baranda (2018) dice que la innovacion hace
mencion a productos y/o servicios con mejoras totalmente innovadoras y pueden ser
de caracteristicas mejoradas que con ayuda del sistema tecnoldgico o conocimiento
de sus colaboradores se puede lograr. Contar con una gama de productos variada y
ordenada es una estrategia de segmentacion que ayuda al cliente a tener una mejor

visualizacién de los productos a la hora de realizar sus compras.

En la tabla 34 denominada “;Cree usted que seria importante adicionar el valor
agregado en sus productos?”, se observa que el 20% de los duefios cree que si seria
importante adicionar el valor agregado en sus productos, mientras el 80% opina que

no. Flores (2012) en su investigacion argumenta que la innovacion se convierte en una
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ventaja competitiva logrando una posicion en el mercado esto es confirmado por el
alto porcentaje de los resultados que se plasmaron en una encuesta. Baranda (2018)
indica que la innovacion se puede descubrir dentro de un producto y/o servicio que
muestran los negocios, son aquellas que organizan cambios notorios en sus
descripciones y caracteristicas. Pocos duefios toman como opcion adicionar el valor
agregado en sus productos pero es un gran error que cometen por el descuidar

pequerios detalles que podria ayudarle a sobresalir de la competencia.

En la tabla 35 denominada “¢Implementaria el servicio de delivery?”, se
observa que el 100% de los duefios opina que no implementaria el servicio de delivery.
Medina (2019) en su investigacion dice que las MYPE aplican estrategias de precios,
innovacion, implementacion de tecnologia y expansion, adaptacion a nuevas
necesidades de productos de calidad. Baranda (2018) define que el innovar los
procesos se atrae las actividades de apoyo como pueden ser las compras, contabilidad
o los diferentes tipos de mantenimiento que se realizan, entre otros. La totalidad de
los duefios opina que no implementaria el servicio de delivery por el simple hecho que
los clientes viven cerca de la bodega y que tampoco optarian por pedir el servicio.
Ahora con la pandemia (COVID -19) que se esta viviendo a nivel mundial, seria una

buena estrategia para incrementar las ventas en las bodegas.

En la tabla 36 denominada “¢Ha pensado en utilizar un sistema de base de
datos para una mejor organizacion?”, se observa que el 40% de los duefios ha pensado
en utilizar un sistema de base de datos para una mejor organizacion, mientras el 60%
opina que no. Romero (2018) en su investigacion confirma que la implementacion de
un software permite tener un control de inventario y ventas para obtener informacion

en tiempo real, debido a estas mejoras aumentaron las ventas. Baranda (2018) indica
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que la innovacion van enfocadas a los procesos que suceden dentro de las
organizaciones y son las que resultan significativas cuando se ejecutan cambios
resaltantes en las técnicas, materiales, sistemas, redes informaticas, entre otras que su
fin sea mejorar la produccion y comercializacion. Los duefios dudan en implementar
este tipo de sistemas a su bodega, por el dinero que tendrian que invertir pero la
tecnologia es un factor que esté liderando en el mundo y esto haria que se realicen las

transacciones, ventas y pagos muchos mas rapidos y eficientes.

En la tabla 37 denominada “¢Aplica la técnica de Merchandising para una
mejor visualizacion de sus productos?”, se observa que el 80% de los duefios si aplican
la técnica de Merchandising para una mejor visualizacion de sus productos, mientras
el 20% opina que no. Sosa (2015) en su investigacion argumenta que las MYPE en
investigacion, aplican estrategias de precios, innovacién, implementacion de
tecnologia y expansidn, adaptacion a nuevas necesidades y ofrecimiento de productos
de calidad. Baranda (2018) indica que la mercadotecnia se usa dentro de una
organizacion para poder implantar sus nuevos productos, también se puede descubrir
diversos tipos de innovacion que se sujetan a las mejoras empleandose para el
mercadeo de los productos Y/o servicios que manipula la organizacion. Esta técnica
se esta siendo conocida y usada para la mayoria de los negocios que permite segmentar
correctamente los productos por marca, necesidad o tipo donde le va a permitir la

mayor atraccion hacia su publico.

En la tabla 38 denominada “;Cuenta con publicidad de las marcas que vende
a la vista de los clientes?”, se observa que el 80% de los duefios si cuenta con
publicidad de las marcas que vende a la vista de los clientes, mientras el 20% opina

que no. Marin (2018) en su investigacion indica que la publicidad se basa por la
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proyeccion de mercado, imagenes diferenciadas, mayor nivel de visualizacion,
calidad percibida por parte de sus clientes, en las bodegas se establece principalmente
la esencia, la lealtad y la imagen. Baranda (2018) sefiala que la innovacion podria
utilizarse para los disefios que tengan y la imagen que definan estos hacia los clientes,
por ultimo esta la distribucion y promocion que se le da por los distintos canales de
comunicacion. Los duefios si utilizan esta estrategia de publicidad a través de carteles,
afiches, vallas, algunos no lo hace por el tema de dinero, pero si no hay publicidad no
habra clientes que visiten el negocio, por lo tanto se tiene que invertir para aumentar

las ventas.

En la tabla 39 denominada ““¢Realiza constantemente estrategia de innovacion
dentro de la bodega?”, se observa que el 60% de los duefios opina que si realiza
constantemente estrategia de innovacion dentro de la bodega, mientras el 40% opina
que no. Alvarez (2018) en su investigacion argumenta que los elementos que
influencian la innovacion en empresas de mercados en desarrollo, particularmente, el
impacto de la gestion del conocimiento en empresas. Baranda (2018) dice que este
tipo de innovacion se examina por el uso de nuevas practicas empresariales asi como
sus metodologias que manejan en su dia a dia, progreso en la organizacion de sus
colaboradores para cumplir sus variadas actividades. Las estrategias de innovacion
ayudan a los negocios para alcanzar las metas establecidas de crecimiento con la

participacion de sus colaboradores a un corto o largo plazo.

En la tabla 40 denominada “;EvalGa constantemente las debilidades de la
bodega para implementar estrategias de mejora?”, se observa que el 60% de los
duefios si evalla constantemente las debilidades de la bodega para implementar

estrategias de mejora, mientras el 40% opina que no. Alvarez (2018) en su
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investigacion dice que es importante recalcar que existen estudios sobre innovacion
de mejora en mercados en desarrollo. Baranda (2018) opina que la innovacién de
relaciones que tiene con un ambiente exterior la organizacién con el fin de poder
aumentar su produccién y corregir sus resultados. Es importante que los duefios
evallen sus debilidades y amenazas que puedan tener en su negocio para asi

transformarlas en fortalezas y oportunidades de seguir creciendo.
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IV. CONCLUSIONES

Los elementos de gestion de calidad en las MYPE rubro bodegas investigadas,
se conocio que los clientes en su mayor parte opinan que las bodegas tienen adecuada
y agradable estructura logrando su comodidad, al igual las estrategias y promociones
que brindan, obteniendo la satisfaccién y motivacion de acudir frecuentemente al
negocio, los recursos necesarios que emplean dentro del lugar y los procedimientos
establecidos se aplica en un alto porcentaje logrando la seguridad y apoyo hacia los
clientes. Lo que se recomienda es mantenerse y seguir mejorando los elementos de
gestion de calidad para el bajo porcentaje de la poblacidn que ain queda insatisfecho.

Los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro bodegas investigadas,
en su mayoria consideran que el personal se enfoca en el cliente brindando una
atencion inmediata y conociendo sus necesidades, al igual que el liderazgo y
compromiso que predominan dentro de la bodega llegando a cumplir las expectativas
del cliente, el enfoque en los procesos cumple con la formalidad y seguridad de
progresar con el transcurso de los afos, la toma de decisiones y la gestion de relaciones
es alto en opinion de los clientes. La recomendacion es por la mitad de la poblacion
que no se encuentra conforme con la atencidn brindada y el lugar de venta, se
recomienda brindar constante motivacion al personal para mejorar su trato y realizar
una nueva encuesta a los clientes de como les gustaria que sea la bodega de su agrado.

La importancia de la innovacion en las MYPE rubro bodegas encuestadas, en
su totalidad los duefios opinan que existe competencia cerca de su negocio pero no lo
ven como algo negativo sino al contrario, la expansién a nuevos mercados es baja para
la poblacion ya que no lo ven como alternativa futura por ser una estrategia de alto

costo pero no imposible. La actitud proactiva ayudara a equilibrar los problemas que
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se presenten ante un posible fracaso y la cultura innovadora son estrategias que
manejan los duefios en su totalidad dentro de la bodega para asi ser mas atractiva ante
sus clientes. Se recomienda informarse mas sobre la expansion de mercado y los
beneficios que logra aplicarse de manera eficiente y organizada a un largo plazo.

Los tipos de innovacion en las MYPE rubro bodegas investigadas, en su mayor
parte la innovacién de producto si cuenta con una gama variada y adecuada, pero con
la minoria de acceder al valor agregado a sus productos, la innovacion de procesos
también es baja en su opinién de los duefios por la implementacion de un sistema de
base de datos y delivery, la innovacion de mercadotecnia si aplican en su mayoria
dentro de las bodegas y la innovacion en la organizacion es regular ya que algunas si
cumplen con la evaluacion de sus debilidades para asi mejorarlas realizando
estrategias. Se recomienda a los duefios de las MYPE centrarse en la innovacién
mucho mas en estos momentos de la pandemia del COVID-19, realizar servicio de
delivery a los hogares debido al aislamiento social que existe, incrementando la
publicidad por internet.

En cuanto a la gestion de calidad y la innovacion en las MYPE rubro bodegas,
se puede decir que las dos variables son importantes e indispensables para el progreso
de las MYPE, en cuanto a la variable gestion de calidad le falta mejorar en la atencion
de los clientes también realizar algunas mejoras del lugar y en la variable innovacion
necesitan abrirse mas a la idea de la expansion a nuevos mercados, al igual que la

implementacién de tecnologia en las bodegas.
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ANEXOS

Cuestionario

Cuestionario dirigido a clientes

iBuen dial, me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer la Gestion
de calidad y la innovacién en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los Almendros
de Castilla — Piura 2020, por ello acudo a Ud con el fin de que responda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud considere mas
conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad Género

1. ¢La bodega cuenta con una estructura comoda y agradable para sus clientes?
Si— No —

2. ¢Usted cree que es adecuada la estructura de la bodega?

Si—— No

3. ¢Cree que en la bodega se aplican estrategias para incrementar sus ventas?
Si— No —

4. ¢En la bodega le brindan promociones u oferta de los productos?
Si—— No —

5. ¢Cuenta la bodega con los recursos necesarios para usted?

Si— No —
6. ¢Con los recursos que posee, recomendaria usted la bodega?
Si— No —

7. Si por equivocacion le vendieron un producto vencido. ¢La bodega aplicé el
procedimiento adecuado?

Si— No —

8. ¢Cree usted que la bodega lleva a cabo un procedimiento sobre sus objetivos
futuros?

Si— No —
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9. ¢Usted siente que cuando asiste a la bodega, la atencion es inmediata?
Si— No —

10. ¢El personal conoce cuéles son sus principales necesidades?

Si— No —

11. ¢El liderazgo predomina dentro de la bodega?

Si—— No —

12. (Usted percibe que el personal de la bodega posee valores éticos y morales?
Si— No —

13. ¢El personal se encuentra comprometido con su labor dentro de la bodega?
Si—— No —

14. ;Se comprometen por brindar un ambiente limpio y ordenado?

Si— No —

15. ¢(Cumple con el proceso de formalizacion y seguridad dentro de la bodega?
Si— No —

16. ¢Ha observado que la bodega ha ido progresando con el transcurso de los afios?
Si— No —

17. (Usted cree que falta mejorar la atencion en la bodega?

Si—— No —

18. ¢Cree que a la bodega le falta incrementar mejoras en cuanto al lugar?
Si— No —

19. ¢Piensa usted que las decisiones que se toman dentro la bodega beneficia a sus
clientes?

Si— No —

20. ¢Usted toma la decision a cual bodega acudir para realizar sus compras?
Si—— No —

21. (Existe una buena relacion entre el encargado de la atencion y usted?
Si—— No —

22. Ante algun reclamo. ¢Le brindan una solucion de manera eficiente?
Si— No —
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Cuestionario dirigido a duefios

iBuen dial, me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer la Gestion
de calidad y la innovacién en las MYPE rubro bodegas del AA.HH Los Almendros
de Castilla — Piura 2020, por ello acudo a Ud con el fin de que responda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud considere mas
conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad Género

1. ¢Para usted la competencia es negativa?

Si— No —

2. ¢(Existe competencia cerca de su bodega?

Si——— No

3. ¢Ve usted como alternativa futura posicionar su negocio en nuevos mercados?
Si— No —

4. ;Cree usted que es importante asociarse para lograr el crecimiento y llegar asi a
nuevos mercados?

Si— No

5. ¢Se considera una persona proactiva con su negocio?

Si— No —

6. ¢Ser proactivo le ayudaria ante un posible fracaso?

Si— No —

7. ¢Escucha las ideas de innovacion de otras personas referente a posibles mejoras?
Si— No —

8. ¢(Estd de acuerdo con la creacion de equipos e implementacion de ideas
innovadoras?

Si— No —

9. ¢Cuenta con una gama variada y adecuada de productos?

Si——— No —
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10. ¢Cree usted que seria importante adicionar el valor agregado en sus productos?
Si— No —

11. ;Implementaria el servicio de delivery?

Si— No —

12. ¢Ha pensado en utilizar un sistema de base de datos para una mejor organizacion?
Si—— No —

13. ¢Aplica la técnica de Merchandising para una mejor visualizacion de sus
productos?

Si— No —

14. ;Cuenta con publicidad de las marcas que vende a la vista de los clientes?
Si— No —

15. ¢Realiza constantemente estrategia de innovacion dentro de la bodega?
Si—— No —

16. ¢Evalla constantemente las debilidades de la bodega para implementar estrategias
de mejora?

Si— No —
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Evidencias

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, V(‘U‘N Mb‘k&\@/{/ﬁ/&), identificado con
DNI ... OZN608FD  MAGISTER EN:

/40/1444%(&7[\(%(/101/{

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

Tiwauﬂ/;é?m%"\« MQ’([‘{ (PVJ’L’{'V\ ......a los efectos de su aplicacion

a llos elliementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD Y LA INNOVACION EN LAS MYPE, RUBRO BODEGAS
DEL AA. HH LOS ALMENDROS DE CASTILLA — PIURA, 20207, que se encuentra
realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura 3. de. Jar202020

Firma y Sello

Escaneado con CamScanner
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VALIDACION

j ' ' (Es pertinente | Necesita mejorar | ;Es tendencioso,
Items relacionados con la variable: Gestion de calidad | con el concepto? | laredaccion? | aquiescente? | ;Se necesita ms items
S [ NO | S | NO | S | No | Paramedirel concepto?
. {Labodega cuenta con una estructura cémoda NI NO
y agradable para sus clientes? / / / ) v
. {Usted cree que es adecuada la estructura de la Sl NO
bodega? / / / 0 2
. {Cree que en la bodega se aplican estrategias SI() NO(
para incrementar sus ventas? / & ' /
. (Enlabodega le brindan promociones u oferta
i g p SI() NO(
de los productos? S / # /
. {Cuenta la bodega con los recursos necesarios SI()  NOY)
para usted? Z / b
. ;Con los recursos que posee, recomendaria SI() NOf)
usted la bodega? / / /
. Si por equivocacion le vendieron un producto
vencido. ;La bodega aplico el procedimiento / / /| SI() Nop)
adecuado?
. {Cree usted que la bodega lleva a cabo un s ‘
procedimiento sobre sus objetivos futuros? / /| sl N ()
. (Usted siente que cuando asiste & [a bodega, la
atencidn s inmediata? / / / sl 3w

Hscaneado con CamScanner
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10. I personal conoce cules son sus principales

necesidades? SI() No(y

11. {E! liderazgo predomina dentro de la bodega? SI()  Noyf

&
2 /| s Noy
/
/

=

12. (Usted percibe que el personal de la bodega
posee valores éticos y morales?

13, (E1 personal s¢ encuentra comprometido con
st labor dentro de Ia bodega?

SI()  NO(y

14. ;8¢ comprometen por brindar un ambiente
limpio y ordenado?

/ SI() NOY

15. {Cumple con €l proceso de formalizacion y

S b Sl Sl T8 ] SN ™

seguridad dentro de la bodega? / o | 80 N
16.;Ha observado que la bodega ha ido
progresando con el transcurso de los afios? / 7 () Nog
17. {Usted cree que falta mejorar la atencion en la
bodege / & /| 80 Yo
18, ;Cree que a la bodega le falta incrementar
mejoras en cuanto al lugar? i / s | 80 N@
19, ;Piensa usted que las decisiones que se toman '
dentro la bodega beneficia a sus clientes? / / 7 | S() N
'_2_0.‘;,Usted foma la decisién a cudl bodega acudir
para realizar sus compras’? i / /| S0 Ny
21, (Existe una buena relacion entre el encargado
de I afencidn y sted? f ¢ 7180 Ny
22, Ante algln reclamo, ;Le brindan una solucion F
de maners effcente! / /| S Ny
n
i
Escaneado con CamScanner N
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- T
11, ;Implementaria el servicio de delivery’ ~ S() Ny
12, ;Ha pensado en utilizar un sistema de base de

datos para una mejor organizacion! 7 SI() NO@)
13. ;Aplica la técnica de Merchandising para una

mejor visualizacion de sus productos F SI() NO(4
14, {Cuenta con publicidad de las marcas que

vende a la vista de los clientes? 4 SI() NO(J
15, | Realiza distintas estrategias de innovacion .

dentro de la bodega? i) No(y
16, ;Evalia constantemente las debilidades de la

bodega para implementar estrategias de / SI() NO (/f

mejora’

Fscaneado con CamScanner
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CONSTANCIA DE VALIDACION

/
Yo, R “A) 2 .@Q/"”‘” [Trea cb e , identificado con
DNI...02 786392 . MAGISTER EN:

DOCEN L7 Uy e2SI7 /2R

HERLY (/)e,e,(/ TR TL11M8 Goxzg &4....a los efectos de su aplicacion
a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD Y LA INNOVACION EN LAS MYPE, RUBRO BODEGAS
DEL AA. HH LOS ALMENDROS DE CASTILLA — PIURA, 20207, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura,./...de /702142020

Firma y Sello
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VALIDACION

, 4Es pertinente | ¢Necesita mejorar | ;Es tendencioso,
Items relacionados con la variabl: Gestion de calidad | con ¢l concepto? | Ja redaceion aquiescente? | ;Se necesita mds ffems
TN [ ST T N0 ST TG | pa medirel concepto?
1. (L bodega cuenta con una estructur comods| SI) NO(
y agradable para sus clientes? v v 4
2. {Usted cree que es adecuada la estructura e la () NO@)
bodega? /oY v/ 4
|
3. (Cree que en la bodega se aplican estrategias i) NO)
para incrementar sus ventas? / v v
4. {En la bodega le brindan promociones u oferta SI() Now)
de los productos? / 4 %
3. (Cuenta I bodega con los recursos necesarios SIC) No)
para usted? v v v ‘
6. ¢Con los recursos que posee, recomendaria y s | S0 NOgw)
usted la bodga? v
T Si por equivocacion le vendieton un producto
vencido. ;La bodega aplico ¢l procedimiento | v v S0 NO
adecuado?
8. {Cree usted que la bodega lleva a cabo un
procedimiento sobre sus objetivos futuros? | v/ v v | S0 NOw
9. (Usted siente que cuando asiste I bodegy, la ‘ 8] 0w
atencidn es inmediata? v v /o) X
: | V]
o)
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W, (N personal conoce cudles son sus principales f

necesidades” / v s | S0 NO@n)
11, ¢E1liderazgo predomina dentro de la bodega? | i v | S Now
12, {Usted percibe que el personal de la bodega

posee valores étcos y morales? / / v | S0 NOGK)
13, (EI personal se encuentra comprometido con

st abor dentro de la bodega? 7 y Y SIC) NO(K)
14, ¢Se comprometen por brindar un ambiente

limpio y ordenado? vl / v | S0 NO@)
15, {Cumple con el proceso de formalizacion y

seguridad dentro de la bodega? v v vy | S0 NOWw)
6. Ha observado que la bodega ha ido

progresando con el transcurso de los aflos? ¥ 4 / 90 Mot
17, {Usted cree que falta mejorar la atencion en la

bodega? v / v | SI0) NO@y)
13, {Cree que a la bodega le falta incrementar ‘

mejoras en cuanto al lugar? @ / s | S0 NO@)
19, {Piensa usted que las decisiones que se toman

dentro la bodega benefica 1 sus clentes? " / v | SI() NOG)
20. {Usted toma la decision a cudl bodega acudir N

para realizar sus compras? 4 % v | SI0) NOGy)

21, Fxiste una buena relacion entre el encargado

de la atencion y usted? it ¥ v 7/ | SI()
22, Ante algln reclamo, ;Le brindan una solucion

de manera eficiente? v v v | SI()
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VALIDACION

[
(Es pertinente | Necesita mejorar gEs endencioso,
ems elacionadoscon o variale: Inovacion | conel coneepto? loredaceion? | aquiesoente? | ;Se necesita mds fems
SN0 ST N0 TS o pammedirel concepto!
I {Para usted a competencia es negativa? ‘
Para ug RLencia es negaty ’ , AR
2. Existe competencia cerca de su bodega? -
e 2 P 2 /| S0 Moy
3 Ve usted como altenativa ftura posicionar
S1 iegcio e nuevos mercados? 4 7 | v | S0 Nl
A (Cree sted que s importante asociarse para
lograr el crecimiento y llegar asf a muevos| / v | S NO@)
mercados?
5 (Se considera una persona proactiva con sy ‘
negocio? v v v | S0 NOR)
61 (Ser proactivo le ayudaria ante un posible
fracaso? v v v | S0 Now
T (Eseucha las ideas de innovacion de oas
personas referente & posbles mejoras? v v v | S0 N
8. Estd de acverdo con la creacion do equipos
¢ implementacion de deas fnnovadoras? / 2 s | S0 NOG)
9. {Cuenta con una gama variads y adecuada de j g
productos? d N L v 0
1:Cre st que e importate aiconar el
valor agregado en sus produclos? d v v | S)
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11 Implemenaria o servicio de delvry)

‘ SO NOw)
12, ¢Ha pensado en ulizar un istema de base de
datos para e mejor organizacion? y | SIC) NOGw)
13, Aplicalatéonicade Merchandisng para una
mejorvisuazacidn de sus productos v SIC) NO@)
14, Coenta con publicided de les marcas que ‘
vende a a vistade los clientes? v SI() - NO)
5. Reaize dsinasestgis e movacin
dentro de I bodeg v SIC) - Now)
16, Evaldi constantemente as debildades de
- bodegn para: implementar esrtegis e 4 SI() NO(@)

mejora’
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MATRIZ INDICADOR-PREGUNTA

TITULO [ VARIABLE | DIMENSION | INDICADORES PREGUNTAS ALTERNATIVAS
ES
1. ¢La bodega cuenta con una
estructura comoda y agradable SI() NO ()
Estructura para sus clientes?
2. ¢Usted cree que es adecuada la
estructura de la bodega? SH() NO ()
Gestion  de 3. ¢(Cree que en la bodega se
Calidad y la aplican estrategias para SI() NO ()
Innovacion en Estrategias incrementar sus ventas?
las MYPE, Elementos 4. ¢En la bodega le brindan
rubro bodegas iy i
del  AAQN| ©estionde promociones u oferta de los| SI() NO ()
Los Calidad productos?
élnﬁrﬁdros de 5. ¢Cuenta la bodega con los
astilla - -
piura, 2020 — recursos necesarios para usted? SI() NO ()
6. ¢Con los recursos que posee,
recomendaria usted la bodega? SIC) NO ()
7. Si por equivocacion le
. vendieron un producto vencido.
Procedimientos SI() NO ()

¢La bodega aplicé el
procedimiento adecuado?
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8. ¢Cree usted que la bodega
lleva a cabo un procedimiento
sobre sus objetivos futuros?

SI()

NO ()

Principios

Enfoque al cliente

9. ¢Usted siente que cuando
asiste a la bodega, la atencion es
inmediata?

SI()

NO ()

10 ¢El personal conoce cudles
son sus principales necesidades?

SI()

NO ()

Liderazgo

11. (El liderazgo predomina
dentro de la bodega?

SI()

NO ()

12. ¢Usted percibe que el
personal de la bodega posee
valores éticos y morales?

SI()

NO ()

Compromiso

13. ¢El personal se encuentra
comprometido con su labor
dentro de la bodega?

SI()

NO ()

14. ;Se comprometen por brindar
un ambiente limpio y ordenado?

SI()

NO ()

Enfoque en los
procesos

15. ¢Cumple con el proceso de
formalizacién y seguridad dentro
de la bodega?

SI()

NO (')

16. ¢Ha observado que la bodega
ha ido progresando con el
transcurso de los afios?

SI()

NO ()
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Mejora

17. ¢Usted cree que falta mejorar
la atencion en la bodega?

SI()

NO ()

18. ¢Cree que a la bodega le falta
incrementar mejoras en cuanto al
lugar?

SI()

NO ()

Toma de decisiones

19. (Piensa usted que las
decisiones que se toman dentro la
bodega beneficia a sus clientes?

SI()

NO ()

20. ¢Usted toma la decision a
cual bodega acudir para realizar
sus compras?

SI()

NO ()

Gestion de
relaciones

21. ¢Existe una buena relacién
entre el encargado de la atencién
y usted?

SI()

NO ()

22. Ante algin reclamo. ¢Le
brindan una solucién de manera
eficiente?

SI()

NO ()

Competencia

1. ¢Para usted la competencia es
negativa?

SI()

NO ()

2. (Existe competencia cerca de
su bodega?

SI()

NO ()
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Innovacion

Importancia

Nuevos mercados

3. ¢Ve usted como alternativa
futura posicionar su negocio en
nuevos mercados?

S Q)

NO ()

4. ;Cree usted que es importante
asociarse  para  lograr el
crecimiento y llegar asi a nuevos
mercados?

SI()

NO (')

Actitud proactiva

5. ¢Se considera una persona
proactiva con su negocio?

SI()

NO (')

6. ¢Ser proactivo le ayudaria ante
un posible fracaso?

SI()

NO ()

Cultura innovadora

7. ¢Escucha las ideas de
innovacién de otras personas
referente a posibles mejoras?

SI()

NO ()

8. ¢Esta de acuerdo con la
creacion de equipos e
implementacién de ideas
innovadoras?

SI()

NO ()

Innovacion de
producto

9. ¢Cuenta con una gama variada
y adecuada de productos?

SI()

NO ()

10. (Cree usted que seria
importante adicionar el valor
agregado en sus productos?

SI()

NO (')
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Tipos

Innovacion de
procesos

11. ¢Implementaria el servicio de
delivery?

SI()

NO ()

12. ¢Ha pensado en utilizar un
sistema de base de datos para una
mejor organizacion?

SI()

NO ()

Innovacion de
mercadotecnia

13. ¢Aplica la tecnica de
Merchandising para una mejor
visualizacién de sus productos?

SI()

NO ()

14. ;Cuenta con publicidad de las
marcas que vende a la vista de los
clientes?

SI()

NO ()

Innovacion en la
organizacion

15. ¢Realiza distintas estrategias
de innovacion dentro de la
bodega?

SI()

NO ()

16. (Evalla constantemente las
debilidades de la bodega para
implementar  estrategias  de
mejora?

SI()

NO ()
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, Sl 50 62 | 52 | 63 55 282 73%
(,I,_a bodega cuenta con una _estructura NO 7 10 1 25 14 2 103 7%
comoda y agradable para sus clientes?

SUMATORIA 77 77 77 77 77
Usted decuada | Sl 58 | 50 | 60 | 59 61 288 75%
¢Usted cree que es adecuada la estructura NO 19 27 | 17 | 18 16 97 2504
de la bodega?

SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 77 | 385  1100%]]
_ . Sl 60 55 58 57 55 285 74%
(,Ctref gue en_ la bod::ga se ai)h(;an NO 17 29 19 20 29 100 26%
estrategias para incrementar sus ventas? SUMATORIA — T T > _
;En la bodega le brindan promociones u S| 60 62 | 59 | 55 oL 287 75%
°f e g o P NO 17 [ 15 | 18 | 22 | 26 98 25%
oterta de 1os proguctos: SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 77 | 885 [ 100%]
;Cuenta la bodega con los recursos S| 29 62 | 57 | 60 S 295 7%
¢ : tgd'7 NO 18 | 15 | 20 | 17 | 20 90 23%
fiecesaTios para tetet SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 77 |1 1885 i00%]]
_ Sl 70 68 73 72 67 355 92%
¢Con C:OS' rtezu:sobs ; Ql,’l)e posee, NO 7 5 4 5 3 30 8%
recomendaria Usted fa bodega SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 77 | 885 [ "100%]
Si por equivocacion le vendieron un Sl 70 76 | 73 75 76 370 96%
producto vencido. ¢La bodega aplicé el NO 7 1 4 2 1 15 4%
procedimiento adecuado? SUMATORIA 7 | 77 | 7T | 77T | 77 _
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¢Cree usted que la bodega lleva a cabo un S| 62 | 52 | 48 | 50 | 65 277 2%

8 | procedimiento sobre sus  objetivos NO 15 | 25 | 29 | 27 | 12 108 28%
futuros? SUMATORIA 77 77 | 77 | 77 77 385 100% [

_ _ Sl 60 58 | 59 | 56 56 289 75%

9 | ¢Usted siente que cuando asiste a la NO 17 | 19 | 18 | 21 | 21 % 250

) X o

bodega, la atencion es inmediata® SUMATORIA = =T = = 365 100%[

) Sl 50 55 | 52 | 55 58 270 70%

10 | ¢El personal conoce cuales son sus NO 27 22 o5 22 19 115 30%

- ; 5

principales necesidades SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 177 385 100%

. . . Sl 60 58 | 59 | 56 60 293 76%

11 (E)E:j Ildfrazgo predomina dentro de la NO 17 19 18 21 o5 92 24%
oceda: SUMATORIA | 77 | 77 | 71 | 71 | 77 385 100%]]

. Sl 58 60 | 56 | 58 58 290 75%

12 | ¢Usted percibe que el personal de la NO 29 7 21 19 19 95 2504

iti ?

bodega posee valores éticos y morales? SUMATORIA = = 77 = = 385 100%[

'El personal se encuentra comprometido S| 62 8 | 6l 29 61 301 78%

13 | ¢ plb e o p,) NO 15 | 19 | 16 | 18 | 16 84 22%
con st labor dentro de fa bodega: SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 77 385 100%]

. : : Sl 76 74 | 77 | 75 73 375 97%

14 i,_Se c_omprodmetean gorbrlndar un ambiente NO 1 3 0 2 4 10 3%
'Mp1o"y ordenador SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 77 385 100%]|

. o Sl 62 59 | 60 | 58 61 300 78%

15 (,Cumpl_fzj C(;)EI eltprodcelso giedforrr;allzamon NO 15 18 17 19 16 85 2206
y seguridad dentro de fa bodega SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 77 | 77 385 100%]
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16 | ¢Ha observado que la bodega ha ido Sl 73 69 | 70 | 70 68 350 91%

progresando con el transcurso de los afios? NO 4 8 7 7 9 35 9%
SUMATORIA 77 77 | 77 | 77 77 385 100% [

¢Usted cree que falta mejorar la atencion S 51 50 31 32 29 193 50%

17 | en la bodega? NO 26 27 | 66 | 45 48 192 50%
SUMATORIA 77 7 | 77 | 77 77 385 100% [

¢Cree que a la bodega le falta incrementar S 30 37 | 38 | 44 43 192 50%

18 | mejoras en cuanto al lugar? NO 47 40 | 39 | 33 34 193 50%
SUMATORIA 77 77 77 77 77 385 100% [

¢Piensa usted que las decisiones que se S 58 53 | 62 49 59 281 73%

19 | toman dentro la bodega beneficia a sus NO 19 24 | 15 | 28 18 104 27%
clientes? SUMATORIA | 77 | 77 | 77 | 771 | 77 385 100%]]

¢Usted toma la decision a cudl bodega Sl 71 74 | 75 | 70 77 367 95%

20 | acudir para realizar sus compras? NO 6 3 2 7 0 18 5%
SUMATORIA 77 77 77 77 77 385 100% [

¢Existe una buena relaciéon entre el Sl 73 67 69 70 75 354 62%

21 | encargado de la atencion y usted? NO 4 10 8 7 2 31 38%
SUMATORIA 77 77 77 77 77 385 100% [

Ante algin reclamo. ¢Le brindan una Sl 71 72 69 71 70 353 92%

22 | solucion de manera eficiente? NO 6 5 8 6 7 32 8%
SUMATORIA 77 77 | 77 | 77 77 385 100% [
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LIBRO DE CODIGOS

. DUENOS ENCUESTADOS
ITEM VARIABLE INNOVACION MEDICION DE LAS MYPE SUMATORIA Stf,y'A
PREGUNTA 1 [ 23] 4] 5 °
Sl 0 1 1 1 1 4 80%
1 ¢Para usted la competencia es negativa? NO 1 0 0 0 0 1 20%
SUMATORIA 1 1 1 1 1 5 100%[
Sl 1 1 1 1 1 5 100%
2 ¢Existe competencia cerca de su bodega? NO 0 0 0 0 0 0 0%
SUMATORIA 1 1 1 1 1 5 100%[
. . .. SI 0 0 0 0 1 1 20%
31 Ve ustec_i como alternativa f("jutuga posicionar NO 1 1 1 1 0 4 380%
su negocio en nuevos mercados” SOMATORIA T 1 T T T 1 3 100%{
¢Cree usted que es importante asociarse para SI 1 1 1 1 1 S 100%
4 | lograr el crecimiento y llegar asi a nuevos NO 0 0 0 0 0 0 0%
mercados? SUMATORIA | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 5 100%]
. . . Sl 1 1 1 1 1 5 100%
. (r,]Se cqn?dera una persona proactiva con su NO 0 0 0 0 0 0 0%
egocto: SUMATORIA | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 5 100%]|
;Ser proactivo le ayudaria ante un posible S| L L L L L > 100%
g | &P w P NO 0] 0] 0] 0] 0 0 0%
fracaso?
SUMATORIA | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 5 100%]|
. . . . Si 1 0 1 1 1 4 80%
. ¢Escucha I?s |dteas de _|Slnova0|_on d?e otras NO 0 1 0 0 0 1 20%
personas referente a posibles mejoras® SOMATORIA T 1 T 1 1 1 3 100%[
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. . . Sl 1 1 1 1 1 5 100%
3 ¢Esta de acuerdo con la creacion de equipos NO 0 0 0 0 0 0 0%
X C . . 5

e implementacion de ideas innovadoras” SUMATORIA 1 T 1 T 1 z 100%[

¢Cuenta con una gama variada y adecuada Si 1 1 1 0 1 4 80%

9 de productos? NO 0 0 0 1 0 1 20%
SUMATORIA | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 5 100%]|

, L . Sl 0 0 0 0 1 1 20%

10 (,Clree usted (cqjue seria |mp8rtatnte7ad|0|onar el NO 1 1 1 1 0 4 80%
valor agregado en sus productos® SOMATORIA T T T T T = 100%[

Sl 0 0 0 0 0 0 0%

11 | ¢Implementaria el servicio de delivery? NO 1 1 1 1 1 S5 100%
SUMATORIA | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 5 100%]|

. . . Sl 1 0 0 0 1 2 40%

12 (aHta pensado en ut!llzar un s_lste(r)agle base de NO 0 1 1 1 0 3 60%
atos para una mejor organizacion’ SUMATORIA T T T T 1 z 100%[

o . . Sl 1 1 0 1 1 4 80%

13 (,Apllca_la t(if:nlcg,dedMerchand dISIr;g Q)ara una NO 0 0 1 0 0 1 20%
mejor visualizacién de sus productos® SOMATORIA 7 1 T 1 T s 100%[

. . Sl 1 1 1 0 1 4 80%

14 cCuctjentalcor) tpudbllluda(?_ d(?[ Izis marcas que NO 0 0 0 1 0 1 20%
vende a la vista de los clientes® SUMATORIA 1 1 1 1 1 G 100%']

¢Realiza constantemente estrategia de Sl 1 1 0 0 1 3 60%

15 | innovacién dentro de la bodega? NO 0 0 1 1 0 2 40%
SUMATORIA | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 5 100%]|
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16 | ;Evalla constantemente las debilidades de la S| 0 3 60%
bodega para implementar estrategias de NO 1 2 40%
mejora? SUMATORIA 1 5 100%]]
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