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RESUMEN

La investigacion titulada “Gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES
rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacién Piura afio 2021, tuvo como
objetivo describir las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y atencion al cliente
en MYPES rubro bodegas de la urbanizacion Piura, afio 2021; aplicando una
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio no experimental y corte
transversal. Los participantes fueron 08 propietarios y 150 clientes a los cuales se les
aplicaron un cuestionario como instrumento. Los resultados muestran en cuanto al
sistema de abastecimiento que para el 100% de propietarios siempre es indispensable
revisar el estado en el que reciben los productos; asimismo el 100% adecua el principio
de gestidn de las relaciones. Respecto atencion al cliente el 94.7% de clientes sefialan
la flexibilidad como principal indicador de la estructura de atencion y el 98.7% sefialan
que la bodega ha trazado como meta la fidelizacion para incrementar la satisfaccion.
Finalmente se concluyé que el sistema de abastecimiento de las bodegas es éptimo ya
que existe una correcta verificacion del estado de los productos; desarrollan el
principio de gestion de las relaciones debido a que los vinculos comunicativos con sus
proveedores y clientes son buenas. Respecto a la estructura de atencion al cliente es
favorable como consecuencia de la flexibilidad, evidenciada en un buen nivel de
pulcritud y seguridad; respecto a la satisfaccién al cliente, las bodegas se encuentran
en condiciones éptimas para ser recomendadas debido a que se plantearon como meta

la fidelizacion.

Palabras claves: Atencidn al cliente, bodegas, gestion de calidad, MYPES.



ABSTRACT

The investigation called “Quality management and attention to the customers
in MYPES kind stores, it offer delivery of the urbanization Piura year 2021”; aimed to
describe the characteristics of quality management and customer service in MYPES
wineries of the Piura urbanization, year 2021; applying a methodology of quantitative
type, descriptive level, with non-experimental design and cross section. The
participants were 08 owners and 150 clients to whom a questionnaire was applied as
an instrument. The results show regarding the supply system that for 100% of owners
it is always essential to check the state in which they receive the products; likewise,
100% adapt the principle of relationship management. Regarding customer service,
94.7% of customers indicate flexibility as the main indicator of the service structure
and 98.7% indicate that the winery has set loyalty as a goal to increase satisfaction.
Finally, it was concluded that the supply system of the wineries is optimal since there
is a correct verification of the status of the products; They develop the principle of
relationship management because the communicative relationships with their suppliers
and clients are good. Regarding the customer service structure, it is favorable as a
consequence of the flexibility, evidenced in a good level of neatness and security;
Regarding customer satisfaction, the wineries are in optimal conditions to be

recommended because loyalty was the goal.

Keywords: Customer service, wineries, quality management, MYPES.
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. INTRODUCCION

Toda empresa emerge en el mercado con la finalidad de ser competitiva, por
ello las microempresas tienen la obligacion de aprovechar las oportunidades tentativas
que surgen en los nuevos escenarios economicos y que conlleva a preocuparse por
satisfacer las necesidades de un cliente que cada vez se vuelve mas exigente. Hoy en
dia, el dinamismo del mercado y el contexto de la Covid-19 exige que las micro y
pequefias empresas (MYPE) orienten sus fuerzas en generar estrategias competitivas
de largo plazo y sobre todo exponer su capacidad para adaptarse a los grandes cambios
que se han generado producto de la pandemia; todo esto a fin de sobrevivir ante una

economia que se encuentra a la vanguardia con la tecnologia.

En la actualidad es indispensable que las bodegas se adapten a las
transformaciones del mercado Yy generen estrategias , tanto en la gestion de ventas,
gestion de calidad, procesos de abastecimiento, como en la atencion al cliente;
innovando los métodos habituales y apostando por nuevos mecanismos de
comercializacion, entre ellas: la digitalizacion, comercio electrénico, servicio de
entrega a domicilio “Delivery”; etc que consituyen las principales tendencias de venta
ante una nueva normalidad producto de la coyuntura generada por el Virus Covid-19.
Los actuales minoristas de abarrotes estan operando en un entorno de ventas
increiblemente rapido y de alta presidn; con competencia en aumento; consumidores
gue cambian sus habitos de compra y nuevos canales de venta ganando terreno

(Gonzalez , 2020)



Hernandez, Barrios , & Martinez (2018) sefialan que actualmente la gestion de
calidad resulta una estrategia que permite fomentar la competitividad empresarial , ya
que esta permite desde una perspectiva integral, observar a la organizacion como un
cumulo de procesos interrelacionados cuyo objetivo es, entre otros, lograr la
satisfaccion del cliente. De igual forma en un entorno comercial cambiante, la atencién
al cliente se consagra como un instrumento eficaz de gestion empresarial y es que el
conocer las actitudes y expectativas de los clientes permite a las organizaciones
anticiparse a las necesidades de estos; asi mismo consolidar lazos y buenas relaciones
entre empresa y cliente conlleva a construir una ventaja competitiva solida que
posiciona “la atencion al cliente” como una estrategia diferencial notable de gran

valor para la organizacion.

Las bodegas representan una significativa relevancia econémica en la realidad
nacional, por su magnitud, escenificada en la cantidad existente de éstas, y en el
volumen de ventas anuales generadas por los bodegueros; asimismo, por la
significativa importancia que poseen en la generacion de empleo a nivel nacional. Del
mismo modo, este formato tradicional de venta, es socialmente relevante pues genera
valor hacia el cliente, representa el canal de comercializacién mas potente de consumo

masivo, y genera un equilibrio de poder frente a las grandes empresas.

Un punto importante en la investigacién es el describir la realidad del entorno
en el que se desenvuelven estas MYPES; es decir conocer todos aquellos factores
externos gue influyen en la organizacion y mas aln en sus resultados. Lo que define
la relevancia de estos factores es la incapacidad que manifiestan las empresas del rubro
bodegas para controlar los mismos, sin embargo, su presencia contribuye al momento

de elaborar las estrategias. Una herramienta muy utilizada para analizar cada uno de



los factores externos que intervienen en la empresa segun Fahey & Narayanan (2018)
es el andlisis Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecologico y Legal (PESTEL),

por lo que a continuacion se detallara teniendo en consideracion el rubro en estudio.

En Perd, se han establecido multiples emprendimientos que son el soporte de
miles de familias que buscan mediante su arduo trabajo y creatividad surgir en un
mercado que cada dia se vuelve méas competitivo. Un ejemplo claro de estas iniciativas
es el surgimiento de las bodegas; como bien sefiala la Asociacion de Bodegueros del
Per( (2020) las tienditas de barrio y/o bodegas constituyen el formato favorito de
compra de muchos de los peruanos; a pesar de que el canal moderno compuesto por
Oxxo y Tambo continuta creciendo a nivel nacional, las bodegas han sabido hacerse
espacio en el mercado peruano, han logrado gestar una oportunidad para miles de

peruanos que buscan emprender.

Segun datos brindados por la Encuesta Nacional de Hogares (2019) en el pais
existen 512 mil bodegas, por ambito geografico, mas del 74% de la actividad
bodeguera se concentra al interior del pais, mientras que solamente el 26% realiza sus
actividades en Lima y Callao. Las bodegas constituyen un emprendimiento
mayormente familiar y tradicional en el pais; es decir son un sector perteneciente al
canal tradicional del comercio minorista, pero con una gran presencia en el pais; como
afirma Choy (2018) el canal tradicional peruano continda creciendo a pesar de los
distintos comercios que han ingresado al canal moderno nacional como supermercados

o las tiendas por conveniencia; evidenciando asi un crecimiento de 4,5% anual.

Segun declara Choy (2018) los bodegueros contintan su liderazgo, a pesar de

que tiendas como Tambo han ingresado con fuerza al retail peruano; el 80% de las



ventas de los proveedores era hacia las bodegas, y el 20% al canal moderno. Asi
mismo, cifras del 2017 demuestran que el canal tradicional ocupé el 85% de las ventas
de los abastecedores. Del mismo modo detallé en su entrevista al Diario La Republica
que la inversidn aproximada de una bodega en Lima se encuentra entre S/500 y mas

de S/2000, dependiendo del tamafio, ubicacion y surtido de productos.

Con respecto al aporte que generan el comercio minorista al Producto Bruto
Interno —PBI, el Insitituto Nacional de Estadistica e Informatica-INEI (2020) ratifica
que, durante el periodo de enero del 2020, el crecimiento del Producto Bruto Interno
(PBI) en el Peru, se sustent6 en la evolucion positiva del consumo de los hogares
reflejado en las mayores ventas minoristas en 2,46%, los créditos de consumo en
13,01% y la importacion real de bienes de consumo no duradero en 0,87%. Segun los
datos brindados por el INEI (2020) se registro un incremento de la venta de alimentos,
tabaco, consumo de productos de primera necesidad y bebidas en supermercados,

minimarkets y bodegas por temporada de verano.

En Peru al igual que en algunos paises de la region la participacion de las
bodegas, puestos de mercado y puntos mayoristas, entre los principales, hoy llega al
75% y su poder de compra alcanza los S/ 42 millones al afio entre los dos millones de
MIPYMES (micro, pequefia y mediana empresa) que la componen. Segun la Ley de
micro y pequefia empresa (MYPE) el 99.68% de las bodegas son microempresas
considerando que tienen ventas anuales inferiores a 525,000 soles. “Las MIPYMES
cuentan con la capacidad necesaria para poder atender a toda la poblacién en el
ecosistema del comercio doméstico estratégico. Estas venden tres veces mas que el

canal moderno, alcanzado los S/ 49.350 millones al afio” (Sanchez, 2020).



Es oportuno sefialar que la mayoria de estas bodegas (91.5%) factura
anualmente menos de 277,500 soles y el 54.7% esta por debajo de los 48,100 soles de
ventas anuales. De otro lado, segin el estudio, considerando la proyeccion de
crecimiento de las bodegas en el Perl y en Lima, y los coeficientes de empleo por
bodega, se estima que el empleo generado por las bodegas a nivel nacional es de
448,000 puestos de trabajo, y en Lima cerca de 129,700. De otro lado, el 91% de los
gastos de los peruanos se destina a alimentos y bebidas, ligeramente méas en Lima. Las
familias peruanas gastan en alimentos y bienes de cuidado personal fundamentalmente

en los mercados (46%) y en las bodegas (22%) (Gestion, 2017)

Las bodegas constituyen un sector que genera ventas por 20 mil millones de
soles al afio (un 3% del PBI nacional) y da sustento a mas del 5% de los hogares
peruanos. Por lo tanto, su continuidad es incuestionable, pero debe amoldarse a los
nuevos escenarios. Mas del 60% de estos pequefios negocios son administrados por
mujeres y la mayoria de ellos (75.3%) son adultos con edades superiores a 35 afios. El
41% de las bodegas fueron emprendidas a consecuencia de la escasez de trabajo, como
forma de autogenerarse empleo; la mayoria de los bodegueros (67.9%) tiene educacion
basica (primaria y secundaria) y casi la tercera parte educacion superior (32%). Asi
mismo el 58% de los bodegueros son migrantes, es decir no nacieron en Lima,
especialmente los de Lima Este (68%) y Lima Centro Medio (67%). El 68.7% de las
bodegas estan ubicadas dentro de las viviendas y 29.3% en un local diferente. En el
60.3% de los casos se trata de un local propio, y el 38% es alquilado (Asociacion de

bodegueros del Peru, 2020).

En relacion con las ideas anteriores se evidencia que Peru es uno de los paises

con gran presencia de emprendedores, como sefialan Serida , Alzamora , Guerrero ,



Borda & Morales (2020) de acuerdo con un estudio del Global
Entrepreneurship Monitor Perd, aproximadamente 1 de 4 peruanos mayores de edad
se encuentran emprendiendo un negocio, informacion que acredita que Peru es el
quinto pais con alta actividad emprendedora a nivel mundial. Sin embargo, estos
negocios que se incrementan con el pasar de los afios a pasos agigantados se ven
constantemente afectados por factores politicos, econémicos y sociales que ponen en

riesgo la estabilidad del pais , el crecimiento y expansion de las MYPES.

Dentro de los puntos clave que han conllevado al incremento de la
preocupacion por parte del sector empresarial, ante los ultimos hechos por los que
atraviesa el pais se encuentran una larga trama de corrupcion, que involucra a todos
los presidentes elegidos democraticamente desde el afio 2000, generando una crisis de
representacion en Perd, que conllevo Gltimamente a un golpe inconstitucional que fue
el detonante de una serie de acontecimientos politicos (corrupcién estructural,
disolucion de congreso, pedidos de vacancia, protestas, paro agrario, etc.) que
estremecieron los cimientos institucionales, sociales y , econémicos de un pais que
venia padeciendo los estragos producto de las malas decisiones de los funcionarios y

los dafios ocasionados por la llegada de la pandemia de la Covid-19.

Ante esta linea de sucesos politicos, se incrementd la incertidumbre y tension
del sector empresarial, como sefiala Garate (2020) en Diario Gestion la tension entre
los Poderes del Estado tiene repercusiones en la economia del pais y en las finanzas
de nuestro dia a dia. Primero, la elevada incertidumbre politica deteriora la confianza
de los inversionistas. Los empresarios estan a la espera de tener mayor certeza para
apostar su dinero en el pais. Ademas, las tasas de los bonos soberanos teienden a subir,

ya que la crisis perjudica el apetito por estos. Esto ocasiona que se deba incrementar



su retorno esperado para que los compradores mantengan o incrementen su posicion.
Mucho maés preocupante es la situacion de las bodegas y pequefios negocios que no
escapan al impacto producto de la crisis politica y que hoy en dia luchan por sobrevivir
a una crisis sanitaria que trajo consigo un nuevo escenario de estragos econémicos y

la preocupacién de millones de MYPES ante la incertidumbre de una nueva amenaza.

Es en este contexto que, a partir del 15 de marzo del 2020, el Estado Peruano
publico el Decreto Supremo N°044-2020-PCM, oficializando el estado de emergencia
sanitaria y el aislamiento social obligatorio en vigor desde las 0 horas del 16 de marzo,
como consecuencia de la llegada de la pandemia del COVID-19 y que se ha extendido
a nivel mundial (Diario el Peruano, 2020); por ende la situacion de inmovilizacion
social obligatoria a ocasionado efectos lamentables cuyas secuelas se visualizan en los
niveles declinantes de ventas de los emprendimientos peruanos, especificamente las
bodegas. De acuerdo con la Asociacion de Bodegueros del Pert (2020), alrededor del
50% de estos negocios ya esta cerrado, y la otra mitad encuentra dificultades para

abastecer su negocio.

Desde el contexto regional, Piura ha sido uno de los departamentos mas
golpeados producto de los efectos del aislamiento social obligatorio, paralizando a toda
una gama de actividades econdmicas y afectando la libre adquisicion de productos, en
efecto las ventas de las bodegas decrecieron. Ante esta situacion, surgio la iniciativa
de FUNDES en alianza con CBC Pert y PEPSI para desarrollar el programa “Mi
Tienda Segura” dicha propuesta esta enfocada y dirigida al bodeguero peruano para
convertir las amenazas del COVID-19 en oportunidades, de tal forma que las bodegas
puedan reinventarse, hacer frente a la actual coyuntura y lograr crecer en el mercado.

FUNDES, organizacion internacional que promueve el fortalecimiento de las



pequefias y medianas empresas en Ameérica Latina, desarroll6 este programa de
contenido inédito y adaptado a la coyuntura que atraviesa el pais, poniendo a
disposicion de manera gratuita capacitaciones e informacion sobre temas actuales
tales como: estrategias para vender mas, protocolos de limpieza, protocolos de
atencion, canales de comercializacion (billeteras digitales, servicio delivery, servicio
de recojo en tienda, etc.), gestion y liderazgo en tiempos dificiles, nuevos habitos de
consumo, manejo de inventarios, para este momento en que los consumidores buscan

abastecerse en puntos cercanos y evitar aglomeraciones (De la torre, 2020).

A estas iniciativas se han sumado multiples empresas que buscan a través de
su marca brindar asesoramiento gratuito para las bodegas mediante programas que les
permitan a sus principales socios bodegueros obtener las herramientas para la
transformacion cultural, comercial y operativa de sus negocios, asi como adaptarse a
esta nueva normalidad y sobre todo a los nuevos héabitos y expectativas de los
consumidores para abastecerse. Dentro de estas organizaciones se encuentran Backus
y su programa “Tienda Cerca”; Arca Continental Lindley con su proyecto “Mi Bodega
Abierta”; etc. Mediante estas plataformas de apoyo al bodeguero se busca que las
MYPES dedicadas al rubro bodegas implementen estrategias convenientes en esta
realidad, como la distribucion de productos a través del servicio delivery, que en estos
tiempos resulta relevante; ya que como sefiala la Asociacion de Bodegueros del Peru
(2020) menos del 8% de las bodegas cuentan con servicio de delivery, la idea es
potenciar este nimero tomando todas las medidas de seguridad y salud dictaminada
por el Ministerio de Salud —MINSA con el objetivo de elevar los niveles de venta,

generar una demanda para las bodegas y ayudarlas a sobrevivir ante la pandemia.



Otros de los beneficios que brindan estas entidades de la mano de la
Municipalidad de Piura (2020) a través de los programas enfocados al bodeguero
peruano es el de fortalecer y dinamizar el desarrollo de las bodegas locales; certificarse
como espacios seguros para consumidores mediante el establecimiento de nuevos
canales de venta, optimizacion de horarios, administracion del servicio y espacios de

la bodega, ampliacién de métodos de pago, etc.

El mundo vive tiempos de cambios acelerados, la pandemia desatada por el
Covid-19 ha obligado al confinamiento social y sus efectos son cada vez mas visibles
en la vida diaria: menos contacto fisico, compras a distancia y una creciente necesidad
de protocolos de bioseguridad (Salas, 2020). Debido a este escenario las MYPE del
rubro bodegas, el tradicional punto de abastecimiento de los barrios, se enfrenta al
desafio de adaptarse a los nuevos tiempos, es decir las bodegas tienen la obligacién de
reinventarse para poder sobrevivir y salir adelante ante un actual ambiente de
incertidumbre que atraviesa el mundo, si bien es cierto las bodegas no cuentan con
canales de distribucion que les ayude a expandir su posicionamiento y promocionar
sus productos; en cuanto al proceso de control, presenta limitados métodos productivos
que les limita cumplir con los requerimientos de los clientes, ausencia del uso
tecnoldgico que facilite los procesos de compra y venta. En Per(, el desafio para las
bodegas es enorme, y responde, sobre todo, a la nueva coyuntura. “El distanciamiento
social es la forma con la que se debe vivir a partir de ahora”. Después de la cuarentena,

por ejemplo, los puntos de pagos digitales deberian ser mas comunes.

Como manifiesta Vizcarra (2020) el salto tecnoldgico y la digitalizacion
ofrecen las mayores oportunidades: desde la migracion a catalogos en linea y diversas

opciones para pagos remotos, hasta soluciones mas sencillas e inmediatas como redes


https://www.cocacoladeperu.com.pe/historias/innovacion-wabi--una-alternativa-gratuita-para-que-las-bodegas-reconecten-c

sociales que permitan coordinar las entregas a domicilio tales como WhatsApp
Business, aplicacion, que esta disefiada para atender las necesidades de las pequefias
empresas. Con esta app, es mas facil comunicarse con los clientes, ensefiarles tus
productos y servicios (creacion de catalogos digitales), y responder las
preguntas que tengan durante la experiencia de compra; su interfaz permite a los
pequefios empresarios mostrar su negocio de manera gratuita, rapida y eficiente; por
lo que es oportuno sefialar que “El tema digital es una oportunidad para los comercios

sin importar los tamanos. Ya no es solo una tendencia: es obligatorio”.

Si bien las précticas de comercio electronico también conocido como e-
commerce (comercio electrénico) o compra y venta a través de internet ya iban en
aumento en Perd, segun Vizcarra (2020 ) muchos negocios como las bodegas, deberan
si o si empezar la transformacion para atender la nueva demanda: “Es un riesgo muy
alto no digitalizarse en este contexto. El tema digital se convertira en la forma en que
la gente va a interactuar y acceder a productos y servicios”. Mas de un 70% de los
negocios ha empezado a emplear por primera vez un medio de pago virtual: POS,
billetera electronica o transferencia”. Las apps pueden ayudar a que las bodegas se

hagan mas fuertes.

Segun la Camara de Comercio Electrénico (2020) las compras por medios
digitales durante el mes de abril aumentaron en un 30%, lo que supuso un incremento
del porcentaje al cierre del afio de hasta en un 70%. Sin embargo, menos del 20% de
las MYPES emplean herramientas del e-commerce; es decir los negocios como
bodegas y panaderias no estan del todo preparados para subirse a la ola digital, muchos
empresarios ven la alternativa como un problema, sin embargo también es una

oportunidad para crecer y estar a la vanguardia tecnologica que requiere el mercado.
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La nueva normalidad ante el contexto de la Covid-19 ha obligado a las bodegas
al gran reto de adaptarse al nuevo comportamiento de compra de la poblacion, dentro
de estos cambios se evidencia la preferencia de compra que han migrado hacia la
digitalizacion; asi como la urgencia de recibir los productos a domicilio, es por ello
que dicho canal tradicional de productos de primera necesidad en los barrios, bodegas,
deberian orientar sus estrategias para satisfacer las necesidades actuales del cliente.
Segun el estudio realizado por Ipsos Peru (2021) revela que el 17% de las bodegas
peruanas ofrecen delivery, lo que supone carencia en desarrollo tecnoldgico, por
consiguiente este mismo estudio da a conocer que el 73% de las bodegas del pais se
conecta a internet; mientras que el 37% efectta tramites bancarios por aplicaciones o

internet. También demuestra que menos de la mitad (47%) se encuentran bancarizado.

Desde el punto de vista ecoldgico, ser un bodeguero responsable con el planeta
y con los clientes constituye una tendencia que supone un factor diferenciador entre la
competencia ya que la Sostenibilidad en tiendas es importante para atraer mas clientes.
Como sefala Venegas (2020) convertirse en bodegas sostenibles, es solo voluntad, no
es un tema de inversion, esto hara que el negocio sea mas rentable. Para el autor antes
mencionado el 61% de los millennials estaria dispuesto a pagar mas por productos
sostenibles, ello unido al uso de materiales que cuiden el Medio Ambiente utilizando

el reciclaje y el ahorro de energia.

Venegas (2020) indicé que la creacién e implementacion de puntos ecoldgicos
colocando contenedores de reciclaje de manera estratégica es un primer paso para
educar y sensibilizar a los clientes que visitan la bodega. Las tiendas generan grandes
cantidades de materiales altamente reciclables tales como cartdn, plastico, desechos

organicos, empaques, botellas, entre otros. El reciclaje es la oportunidad para fomentar
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en los clientes, el uso responsable de los recursos, y para incentivar tanto la
diferenciacion entre la competencia y la educacion ambiental que debe ser tarea no
solo del Estado sino también de los ciudadanos y que se contribuya de esta manera al
consumo responsable, mas hoy en dia que se viven tiempos de cambios constantes

donde el bienestar del cliente y el planeta es lo primero.

Teniendo en consideracion los factores legales el Ministerio de la produccién
(2020) aprobd el Reglamento de la Ley General de Bodegueros-ley 30877 con la
finalidad de impulsar y apoyar estos negocios, a través de instrumentos y generacion
de espacios que promueven su identificacion, formalizacion, representatividad y
desarrollo en el comercio interno. EI motivo de la aprobacion de la ley es seguir
fortaleciendo el espiritu emprendedor y la iniciativa privada de los peruanos, sobre
todo porque las bodegas representan una herramienta importante para afrontar y

generar ingresos a las familias durante el Estado de Emergencia Nacional.

Asi mismo la presente ley brinda beneficios especiales para los bodegueros del
Per(, dentro de las beneficios que brinda la ley estan: que los gobiernos locales
otorgaran de manera automatica y gratuita una licencia provisional de funcionamiento,
con una vigencia de 12 meses; menos pagos, es decir aquellas bodegas cuyas ventas
anuales no superen los 150 UIT (S/630 mil) pagaran servicios publicos como si fuesen
viviendas y no comercios; seguridad, en efecto las bodegas formales seran incluidas
en el sistema de seguridad social EsSalud; Supervision y financiamiento, con la
formalizacion de lasbodegasy mejora de competencias podrian acceder
al financiamiento a través de las instituciones de micro finanzas supervisadas por la

SBS.

12



Larios (2020) manifiesta que a favor de las bodegas existe un rasgo que las ha
mantenido vigentes durante décadas: el trato directo; es decir estas “ofrecen mayor
cercania y permiten una compra mas rapida que en un autoservicio. El tiempo
promedio va entre 15 a 20 minutos”, explica. Sin embargo, esa cualidad tradicional
debe potenciarse con las nuevas tecnologias: “Hoy los bodegueros post-Covid tienen
que manejar la tecnologia, usar perfectamente las redes sociales” con el fin de generar

una mayor cercania con los nuevos clientes.

El autor antes mencionado considera que son tres las caracteristicas que
deberan tener las bodegas del futuro cercano: “Numero uno, conocimiento de la
tecnologia para atender, comprar, vender y darle un servicio diferente a sus clientes.
NUmero dos, conocimiento sobre gestion de categorias para exhibir correctamente sus
productos y maximizar la rentabilidad; y, finalmente, mayor entendimiento de la

sociedad y el rol que cumplen en sus barrios”.

Otro punto relevante en la indagacion es el describir la realidad del entorno
interno de las bodegas, es decir aquellos factores intrinsecos que permiten desarrollar
nuevas ventajas competitivas y mantener las existentes; asi como verificar las
fortalezas y debilidades que poseen a fin de mitigar estas ultimas; lo que conlleva a
que las MYPES puedan enfrentar mejor el entorno competitivo y poder alcanzar las
metas y objetivos trazados. Quiroa (2020) manifiesta que para detallar el ambiente

interno de una organizacion es indispensable tener en cuenta los siguientes elementos:

Los recursos financieros, las MYPES rubro bodegas de la urbanizacion Piura
obtienen liquidez de instituciones financieras como son las cajas municipales que

brindan préstamos PYME a tasas preferenciales con la finalidad de fomentar el
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emprendimiento del sector; asi mismo hay bodegas que obtienen creditos de
proveedores como Backus, Megamarcas, DVM, Linares, Codijisa, Alvarez Bohl, etc
con el fin de mantener un adecuado abastecimiento y surtido de productos que
comercializan. El area financiera y contable es débil; la reinversion de utilidades es la
fuente de financiamiento mas comun, es decir las ventas del dia anterior constituyen

la liquidez para recibir los pedidos del dia siguiente.

En cuanto a los recursos tecnoldgicos, las bodegas presentan un bajo nivel de
digitalizacion , muchas no cuentan con un sistema adecuado que permita un
conveniente control de productos e inventarios y facturacion electronica, esto debido
a que llevan un registro tradicional. La presencia de la pandemia del Covid-19 ha
evidenciado las deficiencias del sector para adaptarse a la nueva normalidad y a los
nuevos retos tecnoldgicos (Pago mediante billeteras tecnolégicas, implementacion de

dispositivos POS) que sin duda alguna permitiria mayores oportunidades.

Teniendo en cuenta los recursos fisicos, las bodegas de la Urbanizacion Piura
cuentan con vitrinas, gondolas, fruteros, equipos de frio, balanzas, mesas etc. La
pulcritud, limpieza y correcta distribucion de los productos son una de las fortalezas
de estos establecimientos, cabe destacar que en las 08 bodegas coinciden las siguientes
areas: area de confiteria, frutas y verduras, bebidas, lacteos, belleza y limpieza,

abarrotes,etc.

Los recursos organizacionales, en las bodegas de la Urbanizacién Piura
incluyen la gestion o administracion de las mismas, en el presente caso el duefio es
quien tambien desempefia mayormente la labor de gerente, toma las decisiones e

implementa estrategias; muchas de estas casi siempre se basan en corazonadas o en el
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gusto del empresario. Mas de la mitad de los negocios que existen en la zona, carecen
totalmente de algun programa publicitario, los propietarios hacen la promocion
directamente en el negocio y a través de avisos (cartulinas, pizarras), que pegan tanto
dentro como fuera del establecimiento; asi mismo cuentan con publicidad otorgada por
sus proveedores, quienes brindan de forma gratuita con el fin de mostrar los productos
que comercializan. La administracion corresponde solo al duefio, quien decide tipos
de precio, calidad y cantidades de producto, formas y medios de distribucion, asi como
programas de publicidad o promocion. Las ventas son realizadas al contado, el sistema
de manejo de las cobranzas es manual y hay una distribucion directa con el

consumidor.

Otro elemento importante es el recurso humano; atendiendo a la realidad de las
bodegas de la Urbanizacion Piura, se puede encontrar que en su mayoria las bodegas
solo cuentan con el propietario como principal y Gnico recurso humano, quien cumple
con las funciones administrativas, ventas, compras, negociacion con proveedores,
atencion, reposicion de mercaderia, limpieza y mantenimiento, etc. Cabe sefialar que
muchos de ellos son apoyados por algan familiar con quien comparte las funciones
antes mencionadas. En el caso de las tiendas que cuentan con personal es necesario
sefialar que el area de recursos humanos es el mas descuidado, mayormente el proceso
de contratacion se lleva a cabo a través del medio que el duefio dispone en el momento
de detectar la necesidad de personal, generalmente se cubren las plazas con amigos,
competencia o recomendados; por tanto la seleccion del personal se da mediante una
simple e informal entrevista que hace el duefio; normalmente se contrata gente sin

experiencia en el area, que aprende su labor una vez que comienza a trabajar.
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Con lo que respecta a la competencia, el rubro bodegas posee un barrera de
entrada de nivel bajo, es decir existe una alta competencia, los competidores directos
estdn conformados por los minimarket, mercados y bodegas establecidos en la
Urbanizacion Piura. Este tipo de mercado podria configurarse de competencia perfecta
0 pura, ya que diversas empresas ofrecen productos similares, donde el precio se regula

por la oferta y la demanda.

En cuanto a los proveedores estd conformada por las empresas mayoristas;
entre los principales proveedores de productos de consumo masivo principalmente
alimentos se encuentran el mercado mayorista las Capullanas, mercado de Piura,
Makro, Hiperbodega Precio Uno, Economax, asi mismo comercializadoras y
distribuidoras como: Codijisa, Jinorsa, Alvarez Bohl, CBC Market —PEPSICO,
Megamarcas, Punto blanco, Difaro, Sodalex , Demakis, Backus, Vamys, Bimbo,
Salem, DVM, etc. existe un alto nimero de proveedores importantes y existe una alta
disponibilidad de sustitutos para los productos que ofrecen, por ende el grado de

atractividad del sector es alto.

Con respecto a los clientes de las bodegas de la Urbanizacién Piura, en su
mayoria son amas de casa que aspiran a comprar sus productos o servicios al menor
precio posible o con una mejora de sus caracteristicas al mismo precio, son clientes
que buscan calidad, precios accesibles, buen servicio, disponibilidad inmediata,
limpieza, seguridad, etc. Asi mismo se evidencia un nuevo perfil del cliente post covid,
es decir aquel que se centra en el ahorro, esta mas digitalizado, y prioriza la compra de
productos frescos y saludables; el consumidor exige mayores medidas de higiene y
prevencion en todos los espacios fisicos, ademas emerge el incremento de las ventas

de productos de limpieza, de higiene del hogar; el consumidor se ha inclinado por el
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pago sin contacto; generando un aumento de las compras online de alimentacion y
ocio. Finalmente son clientes atraidos por aquellas bodegas responsables y
preocupadas por contar con los protocolos de bioseguridad garantizando asi el

bienestar de sus clientes.

Después de tener un alcance global de los factores internos como externos y
conocer el escenario en el que se desenvuelven las bodegas de la Urbanizacion Piura
es que se gesta la presente indagacion, estudio que surge del eje de investigacion
designado como: Gestion de la calidad en los procesos administrativos de las micro y
pequefias empresas (MYPES), linea de investigacion asignada por La Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote- ULADECH, perteneciente a La Facultad de
Ciencias Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion; por consiguiente engloba el contexto de impulso de la micro y

pequefia empresa.

Por lo expuesto con anterioridad, la problematica planteada es la siguiente:
¢ Qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES rubro

bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura afio 20217

Este dilema permite sefialar como objetivo general: Describir las caracteristicas
que tiene la gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES rubro bodegas, que
ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura afio 2021 por consiguiente se enumeraron
los objetivos especificos que permiten dar respuesta a la problematica planteada (a)
Determinar el sistema de abastecimiento de calidad en MYPES rubro bodegas, que
ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura afio 2021; (b) Detallar los principios de

gestion de calidad en MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacién
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Piura afio 2021; (c) Conocer la estructura de atencién al cliente en MYPES rubro
bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacién Piura afio 2021; (d) Identificar la
satisfaccion de los clientes en MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la
urbanizacion Piura afio 2021.

Es conveniente destacar que el estudio queda justificado de manera practica ya
que se ejecuta con el fin de describir las caracteristicas que poseen la gestion de calidad
y atencion al cliente en las MYPE rubro bodegas que ofrecen delivery. La indagacion
busca instituirse como un soporte tedrico para el desarrollo de las MYPE, ya que a
través de los enfoques conceptuales e informacion fidedigna, permita conocer el
contexto de accion de las MYPE, asi mismo hacer una valoracion de las circunstancias
actuales que viven las bodegas, y como pueden encontrar oportunidades en el actual

escenario.

La indagacion se gesta en colaboracion a los conocimientos tedricos de
Gonzéalez y Arciniegas (2018) y de los modelos tedricos de Blanco (2017)
garantizando una contribucion para investigaciones consecutivas ya gque se constituira
como fuente confiable para describir y conocer el desempefio de las MYPE vy su
relevancia en la economia del Pais. La investigacion tiene como pilares fundamentales
las variables de estudio correspondiente a la gestion de calidad y atencion al cliente,
atendiendo a una enfoque tedrico acorde a los objetivos; el marco tedrico tiene como
finalidad ser el soporte que permita entender, describir, explicar, organizar y dirigir la
investigacion al contexto cientifico, con el apoyo de aprendizajes de expertos; y con
el respaldo de referentes a nivel internacional, nacional y regional se pueda contrastar

o relacionar los datos obtenidos por el investigador.
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El giro del negocio corresponde a las MYPES dedicadas a la venta al por menor
de alimentos en comercios especializados-abarrotes, cuyo espacio geografico de
ubicacion constituye la Urbanizacion Piura, correspondiente al distrito de Piura,
departamento Piura. Asi mismo la investigacion se encuentra delimitada de la

siguiente manera

Delimitacion Temédtica: responde a las variables de estudio, como las

variables gestion de calidad y atencion al cliente.

Delimitacion geografica: Identifica el lugar donde se realiz6 la investigacion:

Urbanizacion Piura departamento y distrito Piura.

Delimitacion psicografica: Viene a ser el rubro del giro de negocio; microy

pequefias empresas del rubro bodegas que ofrecen delivery.

Delimitacion temporal: es el espacio de tiempo de la investigacién; para la

presente investigacion abarca desde febrero 2021 a Mayo 2021.

Desde el punto de vista metodol6gico en la investigacién se empled una
metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte
transversal. Para la recopilacion de datos se ha recurrido a la técnica de la encuesta con
su instrumento el cuestionario debidamente estructurado con preguntas de escala
ordinal; aplicandose a los propietarios y clientes de las MYPES rubro bodegas, que

ofrecen delivery, de la urbanizacién Piura.

Dentro de los principales resultados en cuanto al sistema de abastecimiento
para el 100% de propietarios siempre es indispensable revisar el estado en el que

reciben los productos; asimismo el 100% adecua el principio de gestion de las
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relaciones. Respecto atencion al cliente el 94.7% de clientes sefialan la flexibilidad
como principal indicador de la estructura de atencion y el 98.7% sefialan que la bodega

ha trazado como meta la fidelizacion para incrementar la satisfaccion.

Finalmente las principales conclusiones fueron que el sistema de
abastecimiento de las bodegas es 6ptimo ya que existe una correcta verificacion del
estado de los productos; desarrollan el principio de gestion de las relaciones debido a
que los vinculos comunicativos con sus proveedores y clientes son buenos. Respecto
a la estructura de atencion al cliente es favorable como consecuencia de la flexibilidad
y diferenciacién, evidenciada en un buen nivel de pulcritud y seguridad; respecto a la
satisfaccion al cliente, las bodegas se encuentran en condiciones Optimas para ser

recomendadas como consecuencia que estas se plantearon como meta la fidelizacion.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES
2.1.1. Variable Gestion de Calidad

Al revisar los antecedentes sobre la variable de estudio de gestion de calidad,
se situa en Valdivia el estudio de Miranda (2017) titulado "Implementacion de un
sistema de gestion de calidad en la empresa Pointpay International Chile Ltda.
Basado en el estandar internacional 1SO 9001:2000" presentado en la Universidad
Austral de Chile. Es un tipo de investigacion explicativa con disefio descriptivo, cuyo
objetivo fue disefiar la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma 1SO 9001:2000 para apoyar el proceso de certificacién de la empresa
PointPay International Chile Ltda. Se utiliz6 la técnica de la encuesta con su
instrumento el cuestionario. La muestra que participo fue de 35 colaboradores;
finalmente se destaca como conclusion que a medida que se implanto el S.G.C se
reflej6 una mejora en el nivel de satisfaccion de los empleados, por medio de las
campafas de sugerencias de mejoras se sintieron valorados y escuchados, los procesos
redisefiados eliminaron redundancias del flujo aportando mayor eficiencia en el
proceso total.

Herrera (2018) expone su investigacion "Disefio de un sistema de gestion de
calidad para una microempresa", realizada para la Universidad Veracruzana con Sede
en Xalapa-México. Se trata de un estudio exploratorio y descriptivo; su propoésito fue
mejorar el funcionamiento interno e incrementar las ventas de la empresa de abarrotes,

a través de la implantacién de un sistema de gestidn de la calidad. En la indagacion se
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con trabajé con 50 colaboradores siendo una muestra por conveniencia, para recoger
los datos se utilizé un cuestionario semiestructurado. Las conclusiones enfatizan que
el sistema de gestion de la calidad recomendado beneficiara a la organizacion, pues
este representa un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto
de competidores que todavia no han realizado este proceso. Se mantendrd una
administracion sistémica, eficaz y productiva, que le ayudara a adaptarse a las
necesidades del medio, mejorando gradualmente las operaciones, y eliminando las
deficiencias detectadas como la falta de documentacion, procesos no estandarizados,
falta de capacitacion, y deficiencias en la comunicacion.

En el contexto nacional se encuentra en Huaraz a Pérez (2017) quien presentd
su investigacion titulada "Evaluacion de la gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente segun modelo Servqual del servicio de delivery en las pequefias y medianas
empresas de la ciudad de Huaraz, 2016"; estudio realizado en la Universidad Catdlica
los Angeles Chimbote. La investigacion es descriptiva de tipo cuantitativo no
experimental; cuyo propdsito fue determinar la relacion que existe entre la evaluacion
de la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente segun modelo Servqual del servicio
de delivery en las pequefias y medianas empresas de la ciudad de Huaraz en el 2016.
El recojo de informacion se realizé a través de las técnicas de la encuesta con su
instrumento el cuestionario; se trabajo con una muestra de 87 usuarios del servicio de
delivery. Finalmente, el estudio concluyé que El 72.4% de encuestados de las
empresas del servicio de delivery de la ciudad de Huaraz en el 2016, mostraron estar
de acuerdo en que la evaluacion de la gestion de calidad de las pymes siempre y a

veces practican una direccionalidad hacia la calidad; orientado a la satisfaccion de los
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clientes; en la hora de recibir el producto o servicio que transportan desde el vendedor
al consumidor.

Por el mismo escenario se encuentra la investigacion de Infantes (2018)
"Gestion de calidad con uso de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas,
sector comercio- rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia
del Santa, afio 2017 ”. El estudio desarrollado en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, es de tipo descriptivo nivel cuantitativo, disefio no experimental —
transversal; cuyo objetivo fue describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad con
el uso de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, Sector Comercio -
Rubro Distribuidora de Abarrotes, Distrito Nepefia, Provincia Del Santa, Afio 2017.
Las técnicas e instrumentos de recojo de informacidn fue el cuestionario estructurado;
se escogio una muestra poblacional de 10 microempresas, representando el 100% de
la poblacién. en los resultados se expone que El 80 % de los encuestados esta
satisfecho con la atencién al cliente, porque ofrece nuevos productos(90% ) ,debido a
que planifica sus objetivos( 100% ) pero no elabora documentos de gestion en su
totalidad (100% ) la mayoria mide la evaluacion del personal a través de su
rendimiento (90%),fija su precio basado en el costo(70%), utiliza la estrategia de
precios minimos para establecer un producto (80%)

Teniendo en consideracion el contexto regional se encuentra en Piuraa Merino
(2020) quien gestd su investigacion denominada "Gestion de calidad y el Kaizen en
las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020", investigacion
desarrollada en la Universidad Los Angeles de Chimbote. La investigacion es de nivel
descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y corte transversal. Su meta fue

identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y el kaizen en las MYPE rubro
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abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020. Para la recoleccion de la informacion
se utilizd la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, aplicada a una
muestra de 384 clientes. Los hallazgos informaron que El nivel de satisfaccion del
cliente esta conformado no solo por el rendimiento percibido de los clientes sino
también por las expectativas que estos tienen sobre los productos. Respecto al
rendimiento percibido, los clientes consideran que las tiendas de abarrotes no
satisfacen plenamente sus necesidades, porque los propietarios no utilizan estrategias
de negocio que mejoren la calidad del servicio y tampoco han contribuido a mejorar
la calidad de vida de los clientes.

Otro estudio en Piura es de Erazo (2019) “Gestion de calidad y atencion al
cliente en las MYPE comerciales rubro bodegas de urbanizacion los titanes, Piura
aiio 2019 investigacion presentada en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote.
La tesis aplico una metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo disefio, no
experimental- transversal; su objetivo fue determinar las caracteristicas que tiene la
Gestion de Calidad y Atencion al cliente en las MYPE, rubro bodegas de urbanizacion
los titanes, Piura afio 2019. Se empled como técnica la encuesta para la recoleccion de
informacion y como instrumento el cuestionario aplicado a una muestra de 384
clientes. Se indica entre las conclusiones que la fiabilidad de los productos permite
satisfacer las necesidades de los clientes, la conformidad se observa en que los
productos cumplan con las normas establecidas, la durabilidad se refleja en el buen
estado de conservacion en el que se deben encontrar, la estética implica mantener el
ambiente limpio y ordenado para dar una buena imagen, la peculiaridad se relaciona

con la amabilidad como complemento que ayudad a que el cliente se sienta mejor
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atendido y perciba un buen servicio y las prestaciones es ofrecer al cliente diversidad
de productos que se ajusten a su capacidad de adquisicion.

Con relacion a los beneficios de la gestion de calidad se describe que las MYPE
rubro bodegas ganan credibilidad e imagen frente a sus consumidores lo que se refleja
en el crecimiento del negocio mejorando el servicio a lo largo del tiempo, la mejora de
los procesos implica evitar demoras durante la venta y entrega de los productos, la
mejora de satisfaccion del cliente se consigue cuando el consumidor encuentra todos
los productos que necesita, la cultura de mejora continua permite cambiar la
infraestructura y ampliar la gama de productos para atraer mayores clientes y conseguir
su fidelidad.

2.1.2. Variable de Atencion al Cliente

Al investigar los antecedentes sobre la variable de estudio de atencion al
cliente, se localiza en Chile la investigacion de Mesina & Ogeda (2017)
“Determinantes de la satisfaccién del cliente en supermercados de la ciudad de Los
Angeles”, cuyo trabajo se presentd en la Universidad de Concepcion. Es un tipo de
investigacion de caracter cuantitativo y corresponde a un disefio no experimental,
transversal, su objetivo fue Identificar los determinantes de la satisfaccién del cliente
en supermercados de la ciudad de Los Angeles. Se utilizo la técnica de la encuesta
con su instrumento el cuestionario, la muestra que participo fue de 377 clientes. Se
destacan como conclusiones que al incorporar los factores adicionales los clientes que
consideren la exclusividad como factor relevante a la hora de escoger un supermercado
tienen una menor probabilidad de encontrarse satisfechos. Finalmente, mediante el uso
de pruebas de hipotesis se concluye que la calidad percibida por los clientes de

hipermercados es superior a la de los clientes de otro tipo de supermercados.
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En Guatemala, Huitz (2017) exponen su investigacion titulada “Servicio al
cliente en los supermercados Quetzaltecos”, en la Universidad Rafael Landivar. El
estudio realizado fue de tipo descriptivo, con el cual se logré la participacion de 3
propietarios y/o administradores, 32 colaboradores y 196 clientes. Su proposito fue
determinar como se presta el servicio al cliente en los supermercados quezaltecos; para
la recopilacion de datos se utilizd la entrevista individual a propietarios y/o
administradores y el cuestionario para colaboradores y clientes. Finalmente la
investigacion concluy6 que en los supermercados quetzaltecos la calidad del servicio
al cliente que brindan presenta algunas deficiencias, especialmente en la atencién
directa que los colaboradores proporcionan a los clientes, debido a que carecen del
conocimiento adecuado acerca del servicio al cliente y no tienen bien definidas las
tareas dentro del supermercado, lo que provoca que la atencion no sea del todo
satisfactoria para el mismo. Ademas se menciona la falta de espacios adecuados para
la distribucion apropiada de los productos, disponibilidad de parqueo y carencia de
una adecuada atencion personalizada que permita que el cliente considere que el
servicio es realmente un servicio de calidad.

En el contexto nacional se encuentra en Andahuaylas a Hernandez (2016) con
su estudio “Calidad de Servicio y Fidelidad del Cliente en el Minimarket Adonay
E.lLR.L. de Andahuaylas, 2015”; tesis sustentada en la Universidad José Maria
Arguedas. La investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, con
un disefio descriptivo correlacional. El propdsito fue Determinar cuél es la relacion
existente entre la Calidad de Servicio y Fidelidad del Cliente en el Minimarket Adonay
E.I.R.L de Andahuaylas2015. El recojo de informacion se realizo a través de la técnica

de encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario. Se trabajé con una muestra de 105
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clientes. Entre las principales conclusiones se obtuvo que un 31.4% indica que los
clientes estan medianamente de acuerdo en relacién a la calidad del servicio y en
cuanto a la fidelidad del cliente el 31.4% manifiesta estar medianamente de acuerdo.

En el mismo contexto se encuentra la investigacion de Vega (2017) “Calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente mayorista, del rubro de abarrotes del centro
comercial la Union Canto Grande S.J.L. en el ario 2017 ”; investigacion presentada en
la Universidad César Vallejo-Lima. El estudio aplicé una metodologia de enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, de corte transversal no experimental.
Se propuso como objetivo determinar la relacion existente entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente mayorista del rubro de abarrotes del centro comercial La
Union Canto Grande S.J.L. en el afio 2017. La muestra estuvo conformada por 54
clientes mayoristas del centro comercial, para el recojo de informacion se recurrio a la
técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario; llegando a la conclusién que
existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente mayorista del rubro de abarrotes del centro
comercial La Union.

En el contexto regional se encuentra la investigacion de Erazo (2019) cuyo
estudio titulado “Gestion de calidad y atencidn al cliente en las MYPE comerciales
rubro bodegas de Urbanizacion los Titanes, Piura afio 2019”, se presentd en la
Universidad Los Angeles de Chimbote filial Piura. En la investigacion se utilizo una
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal; teniendo como objetivo determinar las caracteristicas que tiene la Gestion
de Calidad y Atencion al cliente en las MYPE, rubro bodegas. El recojo de informacion

se realizd a través de la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario
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aplicado a una muestra de 384 clientes. Finalmente la investigacion concluyé que el
93.75% de los clientes consideran que los trabajadores de la bodega le demuestran
respeto al ser atendido, de igual manera el 94.27% manifiesta, que les gustaria que la
bodega tenga en algin momento el despacho de delivery, por tanto una buena atencion
hace que los clientes visiten con mas frecuencia las bodegas.

En el mismo escenario se encuentra la investigacion de Escobar (2019)
“Gestion de calidad y servicio al cliente en las MYPE rubro bodegas, Asentamiento
Humano Almirante Miguel Grau, Piura 2019”. Investigacion sustentada en la
Universidad Los Angeles de Chimbote Filial Piura. El estudio aplicé una metodologia
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal,
teniendo como objetivo identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y servicio
al cliente en las MYPE rubro bodegas, del AA.HH Almirante Miguel Grau, Piura
2019. La técnica e instrumentos de recojo de informacion fue el cuestionario
estructurado. La muestra estuvo conformada por una poblacion maestral de 5 MYPE
del rubro bodegas. Entre las conclusiones expone que con respecto a 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.

2.2.BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
2.2.1. FUNDAMENTO TEORICO DE LA GESTION DE CALIDAD
Hoy en dia la gestion de calidad resulta una estrategia fundamental para
impulsar la competitividad organizacional, que posibilita, desde una perspectiva
integral, contemplar a la empresa como un conjunto de procesos entrelazados, cuya

finalidad es lograr la satisfaccion al cliente (Gonzélez & Arciniegas, 2018) .Por tanto
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la gestion de calidad se ha convertido en un requisito necesario para las organizaciones
que buscan mediante esta tactica alcanzar el éxito competitivo en el mercado y es que
el aumento constante del nivel de exigencia de los consumidores actuales , junto a la
expansion de la competencia procedente de paises con ventajas comparativas en costes
y la creciente diversidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son
algunos de los determinantes que hacen de la calidad un componente relevante para
la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna (Camisén , Cruz , &
Gonzalez , 2017).

Actualmente la calidad se ha establecido como una estrategia empresarial de
gran fuerza, por ello su gestion se ha organizado hasta convertirse en un enfoque
filoséfico dentro de las ciencias administrativas, por lo que la misma ha mutado hacia
certificaciones, gerencias especificas encargadas del tema, consultoras focalizadas en
ello, entre otros (Garcia, 2017) . Los consumidores actuales son mas exigentes,
demandan productos y/o servicios de calidad; ain mas con la actual coyuntura que
atraviesa el pais producto de la llegada de la pandemia del Covid-19, clientes
preocupados por obtener sus productos y/o servicios en negocios que estan orientados
en el bienestar de los consumidores. Por tanto, la percepcion de calidad puede variar
de un cliente a otro, es por ello la complejidad del topico implica una relacion muy

directa con el consumidor.

2.2.1.1.DEFINICION:

Gonzalez & Arciniegas (2018) definen la gestion de calidad como un
conglomerado de acciones e instrumentos que tienen como finalidad evitar la presencia
de posibles errores en el proceso de produccion, es decir mediante una eficiente gestién

de calidad no se quiere identificar los errores cuando ya se han producido, sino
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prevenir para que estos no sucedan. Asimismo gestion de calidad se define como un
“sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en préactica

de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad”.

Con el pasar del tiempo la gestion de calidad ha sido estudiada por diversos
autores, su conceptualizacion se hace relevante en etapas actuales, periodo de tiempo
en la que priman los retos empresariales, por lo cual, en el desarrollo del presente
capitulo se evidencia su importancia a partir de la conceptualizacion de la calidad.
Evans & Lindsay (2005) citan a Deming (1986) quien sefiala que la calidad consiste
en transformar las necesidades y expectativas futuras del cliente de manera
cuantificable y medible, convirtiéndose esto en la Unica via para disefar y
desarrollar productos por los cuales el cliente estara dispuesto a pagar, logrando asi
su plena satisfaccion; en consecuencia, se desprende de esta concepcién que la calidad

solo puede medirse desde la perspectiva del cliente

Gonzélez & Arciniegas (2018) manifiestan que el topico de la calidad ha ido
evolucionando a través del tiempo y ha obtenido aportes significativos a través de
hechos relevantes en la historia. El autor antes mencionado sefiala que la calidad ha

pasado a través de cuatro fases:

v' La inspeccién o control, consiste en examinar y medir las
caracteristicas del producto con el propdsito principal de detectar inconvenientes
originados por la ausencia de homogeneidad generados por la falta de uniformidad

en los productos.

v" Control censual del proceso, esta herramienta permite planificar y

determinar cuando un proceso esta fuera de control, es decir con el uso de
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herramientas estadisticas se busca la disminucion de los niveles de supervision o

fiscalizacion.

v’ El fortalecimiento de la calidad, conjunto de acciones que desarrollan
las organizaciones con el fin de brindar a los consumidores productos y servicios
con el nivel de calidad esperada. Dicha ideologia consiste en comprometer a toda
la organizacion en el boceto, planeacion y cumplimiento de los estandares de

calidad.

v' La administracion estratégica por calidad total, se focaliza en las

necesidades del cliente y en el mejoramiento continuo de los procesamientos.

2.2.1.2. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Se define al sistema de gestion de calidad como un conjunto ordenado de estatutos
y estandares que tienen como fin evaluar los niveles de calidad real de un bien o servicio,
para posteriormente realizar una lista de cotejo con las normas y especificaciones
previamente establecidas, lo que conlleva a que la empresa actle inmediatamente sobre

la diferencia y mantener controlado el proceso (Juran & Gryna, 2007).

El prop6sito de cumplir estos estandares de calidad fijados es poder asegurar que
el resultado final va a ser el mejor para los clientes, a la vez que se simplifican los procesos
durante la produccién, por tanto el objetivo de implementar un sistema de gestion de
calidad es esquematizar procedimientos auto controlables y educar o preparar al personal,
de tal manera que tengan la posibilidad de alcanzar los resultados planificados como son:
satisfaccion del cliente, obtencion de nuevos clientes, mejora en los procesos,

diferenciacion de la competencia, reduccion de costos sin verse afectada la calidad, etc.
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2.2.1.3.SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO DE LA GESTION DE

CALIDAD

Se define el sistema de abastecimiento como una “cadena que integra los factores
principales en la produccién y suministro de un bien o servicio” desde su ingreso hasta
su distribucion (Gonzalez & Arciniegas ,2018), dentro de ellos se encuentran los
proveedores; las materias primas, materiales e insumos; y la distribucion y venta que
compromete al cliente consumidor, quien se ve beneficiado con el producto final; por
ende dicho sistema de abastecimiento se compone de indicadores que en su conjunto

funcionan con el fin de incrementar el nivel de calidad de las organizaciones.

v" PROVEEDOR

Se denomina proveedor a la persona, organizacion o entidad que abastece de
producto o servicios, es decir aprovisionan de insumos y se constituyen como las entradas
del proceso (ICONTEC, 2018). En términos mas generales los proveedores son todos
aquellos que garantizan la sostenibilidad del surtido oportuno, seguro en la cantidad y

calidad de lo que requieren los clientes. (Gonzéles & Arciniegas, 2018)

v' MATERIALES Y MATERIAS PRIMAS

Constituyen todos aquellos elementos extraidos de la naturaleza en su estado puro

y que posteriormente pueden ser transformados en bienes finales para el consumo.

v" TRANSFORMACION

La etapa del proceso de transformacion tiene como fin convertir insumos en

productos terminados, es decir son las actividades que toma como entradas uno o
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mas insumos y los transforma para obtener como salidas o resultado un producto o

servicio.

Esquema 1: Sistemas de Abastecimieno de Calidad

PROVEEDORES

¥

MATERIALES Y MATERIAS PRIMAS

A 4

TRANSFORMACION

Elaboracion propia

2.2.1.4.PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Las normas ISO constituyen un conglomerado de normas que tienen como
finalidad orientar y ordenar la gestion de las organizaciones en sus distintas funciones,
la alta competencia que se vive hoy en dia, mas la relevancia que ha ido tomando la
opinion de los consumidores ha generado que dichas normas ganen un importante
reconocimiento en las organizaciones que buscan instituirse como entidades modelo a
los ojos de sus clientes. Por ello la nueva version de la norma 1SO 9001:2015 pone a
disposicion los principios de la gestion de calidad ya que estos constituyen el marco
de referencia para que la direccion de cada organizacion guie a la misma, orientandola

hacia la consecucion de la mejora del desempefio de su actividad.
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Qualired (2015) Los principios de gestion de la calidad son aquellos que toda
organizacion ha de seguir si quiere obtener los beneficios esperados. De nada sirve que
una organizacion implante un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los
requerimientos detallados en la norma ISO 9001, si no sigue los principios de gestion

de la calidad y sus caracteristicas que se detallan a continuacion:

v' ENFOQUE AL CLIENTE
El proposito fundamental de toda organizacion es la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, por ello las empresas deben tener claro que las necesidades
de sus clientes no son estaticas, sino dinamicas y cambiantes a lo largo del tiempo. En
resumen, las empresas dependen de sus clientes por lo tanto deben comprender las

necesidades actuales y futuras de estos.

v' LIDERAZGO

El cometido de todo lider al interior de una organizacion es la de guiar, dirigir
y motivar al personal para lograr la consecucion de las metas establecidas;
manteniendo a su vez un ambiente interno en la cual se sientan totalmente involucrados

y comprometidos con los objetivos de la organizacion.

v' PARTICIPACION DEL PERSONAL
Las personas constituyen el recurso méas valioso de toda organizacion, por ello
es indispensable involucrar a todo el personal en el proceso de disefio, desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de calidad, y en la operatividad de toda la
empresa, gestando su sentido de pertenencia; es decir su total compromiso posibilita

gue sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.
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v ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
El enfoque basado en procesos facilita la inspeccion continua sobre los subprocesos
dentro del sistema global, y sobre su interaccion. “Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMmMoO un proceso’

v' ENFOQUE SISTEMICO

Mediante el enfoque sistémico se trata de concebir a la empresa como un

conjunto de elementos interrelacionados, es decir la organizacion constituye un
conglomerado de recursos, procesos Yy actividades que interactGan con el fin de
alcanzar los objetivos, en este caso los objetivos de la organizacion. “El enfoque
sistémico ve a la organizacion como un todo integrado por partes interrelacionadas, y
no como entes autdbnomos y aislados cuyos objetivos no mantienen una relacién directa

con el objetivo general de la empresa” (Gonzales y Arciniegas, 2018).
v" MEJORAMIENTO CONTINUO

Constituye una técnica utilizada en la gestién de procesos que tiene como
propésito la continua necesidad de revision de los procesos, actividades y sistemas, en
busca de posibles problemas para asi resolverlos y lograr una mayor eficiencia y
productividad de las operaciones. Esa mejora continua de los procesos se consigue
siguiendo el ciclo PCDA de Deming (1986): Planificar — Desarrollar — Controlar —

Actuar, para mejorar.

v" DECISIONES TOMADAS CON BASE EN DATOS Y HECHOS
Las decisiones que se toman con base en hechos reales y datos ciertos conducen

a resultados correctos, es decir las decisiones se basan en el analisis de los datos e
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informacidn. Para tomar decisiones acertadas, frias y objetivas debemos asegurarnos
de minimizar toda subjetividad que pueda afectarlas; en resumen, lo que no se puede

medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un caos.

v GESTION DE LAS RELACIONES
Es necesario conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las partes
interesadas, desarrollando alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas competitivos
y mejorar la productividad, la rentabilidad, y la relacion con la sociedad. La
organizacion constituye un sistema integrado cuyos componentes interactian para
conseguir los objetivos de la empresa. "La correcta gestion de las relaciones que la
organizacion tiene para con la sociedad, los socios estratégicos y los proveedores

contribuyen al éxito sostenido de la organizacion™

Esquema 4: Principios de la Gestion de Calidad

ENFOQUE AL
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2.2.2. FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

En el mercado actual, cambiante , exigente y competitivo la sentencia de “el
cliente es primero” deberia ayudar a abordar una reflexion de mayor compromiso
sobre la funcion de la atencion al cliente en el contexto empresarial actual; ya que la
fuerte competencia y la dificultad de los consumidores por estimar diferencias facticas
entre los productos, hace cada vez més relevante instaurar politicas y acciones que
permitan a las empresas ofrecer un servicio diferencial gracias a la eficiente atencion
prestada a sus clientes. Un cliente se mostrara satisfecho con la compra y la atencion
recibida cuando perciba que ésta es igual o superior a lo que esperaba recibir. En los
mercados competitivos la atencién al cliente se constituye como una herramienta que
permite brindar un valor agregado a los productos; por tanto, para poder brindarla de
una manera eficiente es oportuno escuchar la voz del cliente con el fin de poder
conocer y comprender sus necesidades y expectativas y poder asi satisfacerlas (Blanco,

2017).

2.2.2.1.DEFINICION

Blanco (2017) sefiala que la gestion de servicio al cliente constituye el
“conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o
incrementar la satisfaccion de los clientes. Finalmente la atenciéon al cliente parte del
conocimiento de las expectativas de los clientes para poder orientar el trabajo a los
mismos Y lograr asi su satisfaccion y posterior fidelizacion, lo cual supone un esfuerzo

y flexibilidad ante los cambios del mercado y un compromiso de mejora continua.

37



2.2.2.2.ESTRUCTURA DE ATENCION AL CLIENTE

Blanco (2017) manifiesta que la atencion al cliente posee una estructura que
debe estar correctamente alineada para que la empresa pueda satisfacer las necesidades
de los clientes. Por ende dentro de esta estructura se deben tener en cuenta los
siguientes indicadores: orientacién al cliente; diferenciacion y flexibilidad que

conlleva a desarrollar una condicion favorable de la atencién al cliente.

v" ORIENTACION AL CLIENTE

Estar orientado al cliente se entiende basicamente como colocar al cliente y su
experiencia en el centro de la estrategia, mediante esta actitud la organizacion pretende
detectar y satisfacer las necesidades y prioridades de sus clientes asi como asesorar y
vender los productos de forma eficaz. La direccion de atencidn al cliente requiere que
las organizaciones dispongan de fuentes fiables de informacion sobre los componentes
del mercado y sobre todo el comportamiento de los consumidores. Las empresas que
buscan volverse competitivas y eficientes en un entorno empresarial como el actual ha

de enfocar sus estrategias hacia el mercado y escuchar la voz de los clientes.

Como sefiala Blanco (2017) “el mercado, al igual que todo ambito social, es
como un escenario en el que se visualiza solo una parte, aquella que esta delante del
telon, pero se debe considerar que tras del tel6n se encuentran numerosos personajes
que son decisivos para que la representacion tenga lugar”. Por tanto se debe tener en
cuenta que en los procesos de consumo el personaje principal es el cliente, pero le
acomparian una serie de colaboradores que influyen sobre su conducta de compra: sus
familiares y amigos, personas con experiencias 0 conocimientos del producto que

desea comprar, etc.
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v' DIFERENCIACION:

El mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez mas parecidos
y a precios similares para cada segmento de consumidores. Por tanto, la atencion al
cliente se convierte en una herramienta basica de gestion estratégica que permite
ofrecer y ofertar un valor afiadido al cliente con respecto a la competencia, generando

una estrategia que permita a la empresa diferenciarse de su competencia.
v' FLEXIBILIDAD

A medida que las empresas van interesdndose y aplicando programas de
calidad de servicio y atencion al cliente las expectativas de los consumidores van
incrementandose. Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a posibles
cambios en su sector y las necesidades crecientes de los clientes. Para ello el personal
que esta en contacto directo con el cliente ha de tener la formacién y capacitacion
adecuada para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso en
los casos mas imprevisibles. Este enfoque planea establecer un flujo bidireccional de

comunicacion en las empresas (Blanco, 2017).

Esquema 7: Estructura de atencion al cliente

ORIENTACION AL CLIENTE

DIFERENCIACION

FLEXIBILIDAD

laboracion propia
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2.2.2.3.LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Se define como la apreciacion que tiene el cliente sobre el nivel en que sus
requisitos o exigencias han sido cumplidos. Incluso cuando los requisitos del cliente
se han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos, esto no asegura

necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. (Blanco, 2017).

La satisfaccion del cliente constituye el pilar de los sistemas de direccion de
la calidad. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades
y expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de
forma contractual o pueden ser determinados por la propia organizacién, pero, en

cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del producto.

A pesar de ser la atencidn al cliente y la satisfaccion del consumidor dos conceptos
diferentes, existe una inequivoca relacion entre ambos, de forma que una mayor
calidad de servicios y atencion percibida tienda a incrementar la satisfaccion del
cliente, creando pues desde un principio, o reforzando en posteriores experiencias, una
actitud positiva hacia la empresa.

Mora (2011) cita a Cronin & Taylor (1992) quienes sefialan que se ha
comprobado empiricamente que la satisfaccion del cliente influye en las intenciones
de compra futura mas que la propia calidad del servicio, por lo que todo programa que
quiera implementarse de atencion al cliente ha de tener como objetivo principal la
satisfaccion de este. Por tanto, la satisfaccion del consumidor se mide mediante los

siguientes indicadores:
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v" CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL

CLIENTE

Es necesario conocer a profundidad las necesidades del cliente, con la finalidad
de poder satisfacer sus expectativas de forma que perciban como minimo aquello que
esperaban recibir a cambio de su dinero y que encuentren en el mercado aquellos

productos que realmente satisfagan sus necesidades.

v" ORIENTACION HACIA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Es oportuno generar un camino a seguir para poder resolver o hacer cambios
en situaciones alrededor de un problema; es decir gestar opciones o posibles rutas a
seguir para hacer cambios alrededor de una situacion que genera inconformidad. Para
llevar a cabo con eficiencia la solucidon de problemas es necesario incurrir en los
siguientes pasos: identificacion del problema, analisis del problema, generar

soluciones potenciales al problema, toma de decisiones y planes de accion.

v' PLANEARSE COMO META LA FIDELIZACION:

Hoy en dia las empresas deben mantener a sus clientes fidelizados, para
lograrlo se deben buscar nuevos elementos asociados al producto como puede ser por
ejemplo el precio, la atencidn, la experiencia de compra, etc. Estos nuevos elementos
deben ser creativos, diferentes e innovadores y son la clave para poder retener y
fidelizar a los clientes. “Es mas rentable y dificil retener a los clientes actuales que

captar clientes nuevos” (Blanco, 2017).
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Esquema 10: Satisfaccion del cliente

CON%EIEAA{SENTO ORIENTACION PLANEARSE
HACIA LA COMO META
NECESIDADES Y - SOLUCION DE [ LA
EXPECTATIVAS PROBLEMAS FIDELIZACION
DEL CLIENTE

Elaboracion Propia
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1. HIPOTESIS

Segin Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) las hipotesis son
“explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se formulan como
proposiciones”, es decir las hipotesis indican lo que tratamos de probar, los autores en
mencién afirman que en el caso de las investigaciones que poseen una metodologia
con un enfoque descriptivo no es necesario establecer hipotesis debido a que en estos

estudios se indagan las incidencias de las modalidades de una o més variables.
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IV.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion segun su carécter fue de nivel descriptivo, como manifiesta
Arias (2012) “las investigaciones de nivel descriptivo consisten en la caracterizacion
de un hecho, fenébmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
campo”. La investigacion cumplié con dichas pautas propuestas por el autor, ya que
se describid, enumerd y detalld el comportamiento y las caracteristicas de las
dimensiones de las variables gestion de calidad y satisfaccion al cliente de las MYPE

rubro bodegas que ofrecen delivery.

Segun su naturaleza, la investigacion asumié un enfoque cuantitativo, debido
a que los datos son producto de mediciones que se representaron mediante nUmeros o
cifras, datos que se han transformardo en estadisticas utilizables, es decir que el
propdsito de la investigacion es la medicidn objetiva, la recogida de informacion
sistematica y estructurada. La investigacion por ser de tipo cuantitativo utilizd datos
medibles con el fin de formular hechos y descubrir patrones en la investigacion

(Hernéndez , Fernandez, & Baptista, 2014)

Al mismo tiempo la investigacion se enmarcd en un disefio no experimental,
ya que en la investigacién no se variaron las variables independientes, es decir se
observaron los fenomenos tal y como se dan en su contexto natural, sin alterar ni en
lo mas minimo la realidad ni el fendmeno estudiado para después analizarlos y obtener
conjeturas precisas para un adecuado informe que satisfaga el crecimiento de las
MYPE; para Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2010) este disefio revisa la

vinculacion de las variables en una misma poblacion de estudio.
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Palella & Martins (2012) definen: El disefio no experimental como aquel que
se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal y
como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego
analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica si no

que se observa las que existen.

Con respecto a la extension en el tiempo fue de corte transversal o simultaneo
porque el estudio se ajustd a un momento determinado , un segmento de tiempo
durante el afio con la finalidad de obtener las caracteristicas relevantes que poseen las
MY PE rubro bodegas, que ofrecen delivery, en la urbanizacion Piura en materia de las
variables de gestion de calidad y satisfaccion del cliente; a través de ella se midio el
vinculo de dichas variables de estudio en una muestra poblacional en un solo momento
temporal; es decir, permitié estimar la relevancia de una sobre otro sin importar su

orden (Palella & Martin, 2012).

4.2.POBLACION Y MUESTRA

Mediante esta seccion el interés principal es el exponer quiénes son los

elementos que formaron parte del estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Las MYPES conocidas como Unidades Econdmicas que intervinieron en la
investigacion son ocho (08) bodegas de la Urbanizacion Piura, que se encuentran bajo
la direccion de emprendedores que han visto en la comercializacion de productos de
primera necesidad la oportunidad idénea para crecer y abrirse espacio en un mercado

competitivo.
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4.2.1. POBLACION

Abanto (2015) sefiala que la poblacién es la totalidad de un fendmeno de
estudio, estd conformada por la totalidad de sujetos que presentan caracteristicas
similares en un mismo espacio geogréafico. Por ende, con lo que respecta a la poblacion

se encuentra conformada por los siguientes elementos:

Para la variable Gestion de Calidad, se acudio al propietario gerente de cada
MYPE del rubro bodega. La poblacion de estudio estuvo conformada por 08
microempresarios. Por lo tanto, constituyen una poblacién finita conocida, dado que
conocemos el nimero de elementos en estudio (Herndndez, Fernandez y Baptista,

2014).

Para la variable Atencion al Cliente, se acudio a los clientes que solicitan los
productos y/o servicios de dichas organizaciones dedicadas al rubro bodegas que
ofrecen delivery; constituyéndose asi en una poblacion infinita dado que no se puede
contabilizar todos sus elementos, pues estos existen en namero ilimitado. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014)

Cuadro 1: Unidades Econémicas

ORDEN | RAZON SOCIAL | DIRECCION | PROPIETARIOS
01 MDS Urb. Piura 1
02 TBA Urb. Piura 1
03 YPC Urb. Piura 1
04 VCS Urb. Piura 1
05 BLA Urb. Piura 1
06 NBI Urb. Piura 1
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07 RMJ Urb. Piura 1

08 PPA Urb. Piura 1

TOTAL PROPIETARIOS 08
Elaboracion propia

4.2.2. MUESTRA:

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), sefiala que la muestra es “un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”. En la
investigacion solo se trabajo con una parte o fraccion de la poblacion por ello, se eligié
una muestra representativa y los datos obtenidos en ella se utilizaron para realizar

prondsticos en poblaciones futuras de las mismas caracteristicas.

Para la variable gestion de calidad; Hernandez, Fernadndez & Baptista (2014)
sefiala que si los elementos que intervienen en la investigacion son menores de 50, no
requiere de aplicacion de férmula estadistica, por lo que los elementos identificados
constituyen la muestra. Es decir si N < 50, entonces N=n; en la investigacion N=08
propietarios, por tanto la muestra “n” para la variable gestion de calidad quedd
constituida por los 08 microempresarios de las bodegas de la Urbanizacion Piura, del

distrito Piura.

Para la variable Atencién al cliente; En el estudio se opté por un muestreo
no probabilistico estratificado por conveniencia; para Arias (2012) en este tipo de
muestreo la seleccién de las unidades de informacion no depende de la probabilidad
de ser elegidos. Especificamente, se decide por un muestreo intencional u opinatico,
gue se fundamenta en el criterio del investigador considerado previamente. Por ello en

la investigacion se tomd una muestra de 150 clientes para la aplicacion del
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instrumento; se eligié dicho muestreo bajo los criterios de facilidad de acceso,
disponibilidad de las personas; debido a su velocidad o rapidez, costo, efectividad y

facilidad de disponibilidad de la muestra (Ary, Jacobs, & Razavieh, 2017). Finalmente
se tuvo en cuenta la actual situacién que a traviesa el pais producto de la Pandemia
del Virus Covid-19, ya que se debe respetar los protocolos de bioseguridad y
distanciamiento social a fin de no exponer la integridad y seguridad de los sujetos y
evitar posibles aglomeraciones como estipula el decreto supremo DS N° 116-2020-
PCM que establece las medidas que debe observar la ciudadania en la Nueva

Convivencia Social. ( Diario el Peruano, 2020)

Cuadro 2: Fuentes de informacion

POBLACION
FUENTES DE MUESTRA
INFORMACION TIPO ELEMENTOS
Propietarios Finita 08 08
Clientes Infinita - 150

Elaboracion Propia

Cuadro 3: Criterios de inclusion y exclusion

CRITERIOS DE INCLUSION:

e C(lientes con un rango de edad de 18 a 60 afios

e Son de ambos géneros.
CLIENTES

e C(lientes que aceptaron participar en la investigacion.
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CRITERIOS DE EXCLUSION:

Clientes que no tienen disponibilidad de tiempo.

PROPIETARIOS

CRITERIOS DE INCLUSION:

Se considero6 en el estudio los propietarios de bodegas
locales de la urbanizacion Piura registrados en la base de
datos del programa “Tu Empresa” (Ministerio de la
Produccion, 2020)

Propietarios que ofrecen sus servicios a través del
reparto delivery.

Son de ambos sexos

Propietarios que aceptaron participar en la investigacion

CRITERIOS DE EXCLUSION:

Son el grupo de microempresarios que expenden otro
tipo de servicios.

Propietarios que no tienen disponibilidad de tiempo.

Elaboracion propia
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4.3.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de las variables

y servicios, y los procesos para
producirlos. (Gonzales y
Arciniegas, 2017)

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Definicion Operacional Fuente Escala
Proveedores
La dimension “sistemas de
Sistemag de Materiales y materias abas'tec.imiento” se medira con sus o .
abastecimiento primas indicadores: “proveedores, Propietario | Ordinal
Conjunto de acciones y materiales y materias primas,
GESTION | herramientas que tienen como transformacion de insumos” con la
DE objetivo evitar posibles errores Transformacion de técnica de la encuesta y como
y garantizar la calidad en todo insumos instrumento el cuestionario de
CALIDAD | lo relacionado a sus productos escala ordinal.

Principios de
gestion de
calidad

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del
personal

Enfoque basado en
procesos

Enfoque sistémico

Mejoramiento continuo

Decisiones tomadas con
base a datos y hechos

Gestion de las

La dimensién “principios de
Gestion de Calidad” se medira con
sus indicadores: “enfoque al cliente,
liderazgo, participacion del
personal, enfoque basado en
procesos, enfoque sistémico,
mejoramiento continuo, decisiones
tomadas con base a datos y hechos,
gestion de las relaciones”. Con la
técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario de

Propietario

escala ordinal.

Ordinal

50




relaciones

ATENCION
AL

CLIENTE

Conjunto de actividades
desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al
mercado encaminadas a
identificar las necesidades de los
clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas y,
por tanto, crear o incrementar la
satisfaccion de nuestros clientes.
(Blanco, 2017).

Orientacion al cliente

Diferenciacion La dimension “estructura de Cliente Ordinal
Estructura de atencion al cliente” se medira con
Atencion al | Flexibilidad los indicadores: “orientacion al
Cliente cliente”, “diferenciacion”,
“flexibilidad”; con la técnica de la
encuesta y como instrumento el
cuestionario de escala
Conocimiento de las
expectativas y
necesidades del cliente. | La dimension “satisfaccion de los
clientes” se medira con los
Satisfaccion indicadores:
de los Orientacion hacia la “conocimiento de las necesidades y
clientes solucion de problemas expectativas del cliente”, Cliente | Ordinal

Fidelizacion del cliente

“orientacion hacia la solucion de
problemas”, “fidelizacion del
cliente”, con la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario de
escala
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Elaboracion propia
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4.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.4.1. TECNICAS

Con lo que respecta a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, en la
investigacion se emple6 la técnica de la encuesta, dicha herramienta permitié recopilar
informacion y/o datos mediante la implementacion de un cuestionario previamente
planificado; los datos a recolectados se obtuvieron realizando un conglomerado de
interrogantes organizadas que tuvieron como sujeto de aplicacién la muestra de estudio

definida en la investigacion.

Arias (2012) define la encuesta como una de las técnicas de la perspectiva
cuantitativa que pretende obtener informacion de forma espontanea, que suministra un
grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con las dimensiones de

las variables en cuestion.

4.4.2. INSTRUMENTOS

En la investigacion se empled el instrumento del cuestionario, que constd de
un conjunto de interrogantes sobre los hechos en estudio, dichos cuestionarios
estuvieron orientados teniendo presente las variables de estudio; por lo que su
aplicacion estuvo dirigida a los propietarios (Gestion de Calidad) y clientes (Atencion
al Cliente) de las MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion
Piura afio 2021. El cuestionario que midio la variable gestion de calidad contiene 21
items, distribuidas en las dimensiones sistemas de abastecimiento (seis items) y

principios de gestion de calidad (Quince items) con respuesta de opcion multiple, es
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decir se tendra en consideracion el manejo de preguntas tricotomicas 0 cominmente

conocida como escala ordinal.

En cuanto a la variable atencidn al cliente el cuestionario contiene 12 items,
dicho instrumento se estructuré en las dimensiones estructura de atencion al cliente

(seis items) y satisfaccion de los clientes (seis items) con respuesta de opcion mdltiple.

Para validar el instrumento se utilizé la autenticidad de contenido por juicio de
expertos gque es la de mayor uso. Segun Escobar & Cuervo (2008) el juicio de expertos
se define como una opinion informada de personas con trayectoria en el tema, que son
reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar
informacidn, evidencia, juicios y valoraciones. En el contexto de la investigacion, los
tres expertos con amplia experiencia coincidieron en el criterio de aplicabilidad para
el trabajo de campo de los cuestionarios que miden las variables de gestion de calidad
y atencion al cliente. Cabe indicar que dentro del proceso de validacion, la Mgtr Edith
Yovanny Cruz Bautista en su funcion de validadora observo tres interrogantes bajo el
criterio que “se debe realizar una mejora en la redaccion” de las preguntas seis (06),
siete (07) y trece (13); correspondientes al cuestionario dirigido a los propietarios. Por
lo tanto en la seccion “Anexos” se adjunta la matriz de levantamiento de

observaciones.

Levantadas las observaciones, el recojo de informacion se aplico con apoyo de
personal que fue informado ampliamente del objetivo de la investigacion; por tanto
para esta labor se contd con un equipo de 08 encuestadores incluido el investigador,
para ello se realizé una induccion para el llenado de la encuesta y con el fin de poder

cubrir en su totalidad la muestra obtenida en la investigacion, permitiendo que la
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aplicacion se desarrolle en el tiempo establecido. A continuacion se presenta la
distribucion del equipo a través del cuadro N°4 denominado “Aplicacion de

cuestionario.

Cuadro 4: Aplicacion de Cuestionario

APLICACION DE CUESTIONARIO
MYPE | CLIENTES | ENCUESTADORES

1 18 1

2 20 1

3 24 1

4 16 1

5 21 1

6 18 1

7 14 1

8 19 1
TOTALES 150 08

Elaboracion Propia
Con respecto a la cantidad de clientes a encuestar en cada MYPE, se optd por tener en
consideracién la informacion brindada por los propietarios, quienes en su vasta
experiencia indicaron el numero de clientes aproximados que atienden en sus
establecimientos.

PLAN DE ANALISIS

El procedimiento que se desarrolld para la recopilacion de los datos fue el

siguiente:
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Se contactd con los propietarios microempresarios considerando la
informacidn personal que aparece en la guia de negocios “Tu empresa” del Ministerio
de la Produccion, explicando los propdsitos de la investigacion y solicitando su
participacion voluntaria, cabe recalcar que se adjunta en la seccion anexos la carta de
presentacion emitida a los propietarios de dichos establecimientos con el fin que se
pueda brindar la autorizacion correspondiente para el recojo de informacién y asi

mismo informarles que su participacion es voluntaria.

Posteriormente se desarrolla la aplicacion del cuestionario, en un solo dia con
fecha sdbado 20 de marzo del 2021, a las personas que acepten participar

garantizandoles la confidencialidad y la reserva de la informacion.

Después de aplicado el cuestionario, los datos recolectados de las variables y
dimensiones se reportaron inicialmente en tablas descriptivas donde se calcularon las
frecuencias para posteriormente llevar las cifras a niveles porcentuales empleando el
manejo del sistema Windows 7, versidn de Microsoft Windows que conlleva el manejo
de la aplicacion de hojas de célculo (Excel) que forma parte de la suite de oficina de

Microsoft Office.

Finalmente los datos recolectados se analizaron e interpretaron para

posteriormente ser presentados para su discusion respectiva.
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Tabla 2: Matriz de consistencia

4.5.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES TECNICA E FUENTE METODOLOGIA
INSTRUMENTO
Gestion de (Qué Objetivo Segun TIPO DE
calidady | caracteristic | General: Hernandez, INVESTIGACION:
atencion al | astienela | Describir las Fernandez y Cuantitativa
cliente en gestion de | caracteristicas | Baptista (2014)
MYPES calidady | que tiene la afirman que las NIVEL DE
rubro atencion al | gestion de investigaciones INVESTIGACION:
bodegas, clienteen | calidady de nivel Descriptiva
que ofrecen MYPES atencion al descriptivo
delivery, de rubro cliente en indagan las DISENO: No
la bodegas, MYPES rubro | incidencias de experimental, corte
urbanizacio | que ofrecen | bodegas, que | las modalidades transversal
n Piura, delivery, de | ofrecen de una o mas
afno2021 la delivery, de la | variables, por lo
urbanizaci6é | urbanizacion mismo que no POBLACION:
n Piura, Piura afio es necesario
ano2021? | 2021 establecer Gestion de calidad:
OE1l: hipotesis de Proveedores Finita, los 08
Determinar el estudio. propietarios de las
sistema de MYPE
abastecimient Sistemas de Materiales y
o de calidad Gestion de | abastecimiento | materias primas | Encuesta/Cuestiona | Propietari | Atencion al cliente:
en MYPES calidad rio 0s Infinita no se conoce
rubro Transformacion los elementos
bodegas, que de insumos
ofrecen
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delivery, de la
urbanizacion
Piura afio
2021

OE2: Detallar
los principios
de gestion de
calidad en
MYPES rubro
bodegas, que
ofrecen
delivery, de la
urbanizacion
Piura afio
2021

OE3:
Conocer la
estructura de
atencion al
cliente en
MYPES rubro
bodegas, que
ofrecen
delivery, de la
urbanizacion
Piura afio

Principios de
gestion de
calidad

Enfoque al
cliente

Liderazgo

Participacion del

personal

Enfoque basado
en procesos

Enfoque
sistémico

Mejoramiento
continuo

Decisiones
tomadas con
base a datos y
hechos

Gestion de las
relaciones

Encuesta/Cuestiona
rio

Propietari
0s

Atencion al
cliente

Estructura de
atencion al
cliente

Orientacion al
cliente

Diferenciacion

Flexibilidad

Encuesta/Cuestiona
rio

Clientes

MUESTRA:
Gestion de calidad:
08 propietarios

Atencién al cliente:
150 clientes
seleccionados por
muestreo no
probabilistico por
conveniencia.
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2021.

OE4:Identific
ar la
satisfaccion
de los clientes
en MYPES
rubro
bodegas, que
ofrecen
delivery, de la
urbanizacion
Piura afio
2021

Satisfaccion de
los clientes

Conocimiento de
las expectativas
y necesidades
del cliente

Orientacion
hacia la solucion
de problemas

Fidelizacion del
cliente

Encuesta/Cuestiona
rio

Clientes

Elaboracion Propia
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4.6. PRINCIPIOS ETICOS

La presente investigacion se ha desarrollado teniendo en consideracion el
codigo de ética version 003 aprobado mediante resolucion N°0916-2020-CU-
ULADECH, por ello en el estudio que se realiza en la Universidad Catolica Los
Angeles Chimbote se han respetado los siguientes principios:

Principio de proteccién a las personas, se respetd en su totalidad la
privacidad de los participantes; en la investigacion los datos personales no son
expuestos, la informacion obtenida se ha plasmado respetando la dignidad humana, la
identidad, la diversidad y la confidencialidad; no se exponen los nombres de las
bodegas, los propietarios ni de los clientes que decidieron por voluntad propia
participar en la investigacion. Los participantes son de la zona y aledafios a la
delimitacién geografica de la investigacion, se tuvo cuidado en no integrar personas
menores de edad. Por consiguiente se remitio la solicitud a fin de contar con la
autorizacion de los propietarios para el recojo de datos, evidencia que se adjunta en la
seccion de “anexos”.

Principio de beneficencia y no maleficencia, se tomaron acciones adecuadas
para la proteccion y bienestar de los participantes, la aplicacion del cuestionario se
desarroll6 teniendo el cuidado y obediencia a los protocolos de bioseguridad, por ello
se capacito al personal sobre la formalidad de la investigacion y el manejo de riesgos
garantizando asi el éxito de la encuesta; para la validacion se ha enviado via correo
electronico las encuestas para g los expertos puedan realizar la validacién

correspondiente a fin de cumplir con las recomendaciones para evitar la propagacién
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de covid 19. Los elementos que formaron parte de la investigacion fueron informados
sobre el objetivo e importancia de la investigacion, puesto que esta se gesta con la
finalidad de instaurarse como una guia empresarial sobre el rubro en el que se
desenvuelven, al brindar informacion fehaciente sobre temas de interés como lo es la
gestion de calidad y atencién al cliente.

Principio de justicia; se ha brindado un trato equitativo a los participantes y
distribucion ecuanime de los recursos; por consiguiente se les orientd para que puedan
tener acceso a los resultados, dando a conocer que estos pueden ser obtenidos mas
adelante a través del campus virtual de la Universidad Uladech. Finalmente, todo el
personal activo en la investigacion es capacitado mediante una induccién sobre cémo
debe ingresar a la plataforma de la Universidad y tener acceso a la documentacién
requerida.

Principio de integridad cientifica; ya que se ha informado a los participantes
que su participacion es andnima, hay una constante verificacion y supervision de los
recursos con los que disponen los encuestadores a fin de garantizar la seguridad y
proteccion; predisposicion al servicio, puntualidad y orientacién sobre el fin de los
datos recabados. Se ha respetado las normas APA (American Psychological
Association) preceptos que regulan la redaccién de textos, como también sus
implicaciones en la presentacion de trabajos escritos, con el fin de gestar una
investigacion que cumpla con los lineamientos de calidad exigidos por la universidad.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, los
participantes estan informados de los propositos de la investigacion, se respetd la
libertad de decidir su participacion en ella, por voluntad propia, son libres de aceptar

o desistir de la participacion en la aplicacion del cuestionario; asi mismo se ha brindado
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un trato amable, cordial y de respeto; se orientd a los participantes que ante cualquier
duda o inquietud estan en su derecho de realizar las preguntas necesarias y los
encuestadores estan en toda la capacidad para absolver dichas contingencias. Dentro
del cuestionario en la seccidn encabezado se explico literalmente lo antes mencionado.

Principio de cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, en la
investigacion no ha existido participacion de animales y plantas. Las bodegas tienen
un giro de negocio que no implica la manipulacion ni el dafio a la integridad de la flora
y fauna; asi mismo hay un respeto por el entorno en que se desarrollan las MYPES,
cuidado del medio ambiente mediante un uso adecuado de los materiales utilizados sin

causar efectos en el entorno. (Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2019)
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V. RESULTADOS

5.1.RESULTADOS DE LA ENCUESTA

DE LA ENCUESTA A LOS PROPIETARIOS

Los resultados de la encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE del rubro
bodegas, que ofrecen delivery, de la Urbanizacion Piura afio 2021, se basan en aspectos
generales y a la variable gestion de calidad. A continuacién se presentan las tablas

correspondientes:

Tabla 3: Caracteristicas Demogréficas

CARACTERISTICAS F %
GENERO
Masculino 3 375
Femenino 5 62.5
EDAD
18-25 afios 1 12.5
26-35 afios 5 62.5
Mas de 35 afios ) 2 25.0
GRADO DE INSTRUCCION
Primaria 1 12.5
Secundaria 4 50.0
Superior 3 375

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE rubro bodegas, afio 2021.
Elaboracion propia
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Figura 1: Gréfico de barras que representa las Caracteristicas Demogréficas

Propietarios
Interpretacion: En la tabla 3 y figura N°l denominada “Caracteristicas
Demogréaficas”, se observa que el 62.5% de los propietarios encuestados en las
bodegas de la Urbanizacion Piura son de género femenino; asi mismo las edades mas
frecuentes presentadas en los propietarios son de 26 a 35 afios con el 62.5% y
finalmente se aprecia que el 50.0% de los encuestados tienen un nivel de estudio

secundario.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°1: Determinar el sistema de abastecimiento de calidad

en MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la Urbanizacion Piura afio 2021

Tabla 4: Sistema de abastecimiento de calidad

SIEMPRE AVECES NUNCA  TOTAL

ITEM- “1” F % F % F % F %
I1. Verificar el estado en que llegan
los productos y suministros g 100 0 0 0O 0 8 100

12.Proveedores cumplen con los
requerimientos y tiempos estipulados 4 50 3 375 1 125 8 100
en la solicitud de pedidos

I13.Registrar los productos, materiales 7 875 1 125 0 0 8 100
e insumos y controlar el stock que

permite detectar cuando realizar una

reposicion en las areas

14.Los recursos, materiales y 8 100 O 0 0 0 8 100
productos se encuentran en buen
estado

15.Verificar la conformidad entre el 8 100 O 0 0 0 8 100
orden de compra y el documento

sustentatorio del proveedor (boleta,

y/o factura)

16.Los recursos que requiere la 6 75 2 25 0 0 8 100
bodega estan dirigidos a los gustos y
preferencias de los clientes

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE rubro bodegas, afio 2021.
Elaboracion propia
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Figura 2: Gréfico de barras que representa el sistema de abastecimiento de calidad
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Interpretacion: En latabla 4 y figura N°2 denominada “Sistema de abastecimiento de
calidad los propietarios manifiestan en un 100% que siempre es indispensable revisar
el estado en el que reciben los productos que entregan sus proveedores; por
consiguiente el 50.0% sefialan que sus proveedores siempre cumplen con los
requisitos y tiempos solicitados para sus pedidos. Asi mismo indicaron en un 87.5%
que siempre es importante registrar los productos, materiales e insumos lo que les
permite detectar cuando es necesario realizar una reposicion en las areas;
posteriormente los propietarios manifiestan en 100% que los recursos, materiales y
productos con los que cuentan siempre estan en buen estado. Del mismo modo el 100%
de encuestados expresan que siempre es importante verificar la conformidad en el
orden de compra y el documento sustentatorio del proveedor y finalmente declaran en
un 75% que los recursos principales que requiere la bodega siempre estan dirigidos a

los gustos y preferencias de los clientes.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°2: Detallar los principios de gestion de calidad en

MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura afio 2021.

Tabla 5: Principios de gestion de calidad

SIEMPRE AVECES NUNCA  TOTAL
ITEM -“1”

F % F % F % F %

17.Stock necesario para cubrir
las necesidades de clientes 7 875 1 125 0 0 8 100

18.Se ha implementado

productos y servicios frenteala 4 50 3 375 1 125 8 100
actual coyuntura que atraviesa el

pais

19. Se motiva, capacita y dirige
al personal para un mejor 6 75 1 125 1 125 8 100
desempefio laboral

110.Se comunica al personal los 8 100 O 0 0 0 8 100
objetivos 0 metas que la empresa
desea alcanzar

I11.Involucra al personalenlas 7 875 1 125 O 0 8 100
responsabilidades y toma de
decisiones

112.Dentro de la empresa se 6 75 2 25 0 0 8 100
fomenta el trabajo en equipo

bajo la idea de una agenda

compartida

113.Las actividades y funciones 8 100 O 0 0 0 8 100
se desarrollan con eficiencia

114.Las areas de la bodega se 8 100 O 0 0 0 8 100
apoyan entre si, para lograr los
objetivos trazados

115.Proceso de comunicacion 8 100 O 0 0 0 8 100
empleado entre el personal es
eficaz y eficiente

116.Realizar estudios de 5 625 2 25 1 125 8 100
mercado para analizar
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necesidades, deseos y
expectativas de los clientes

o

117.Planificado e implementado 50 3 375 1 125 8 100
procesos de seguimiento,

medicidn, andlisis y mejora para

demostrar la conformidad y

calidad del servicio

118.Implementar una base de 7 875 1 125 0 O 8 100
datos de sus clientes, para
fidelizarlos en un mediano plazo

119.Seguimiento a la

informacién de la percepciony 6 750 1 125 1 125 8 100
satisfaccion del cliente, respecto

al cumplimiento de los requisitos

del servicio en la bodega

120.Las relaciones 8 100 0 0 0 0 8 100
comunicativas con sus
proveedores y clientes es dptima

121.Sus socios (clientes, 6 75 2 25 0 O 8 100
proveedores) conozcan los

objetivos que como empresario

desea alcanzar

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE rubro bodegas, afio 2021.
Elaboracion propia
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Figura 3: Grafico de barras que representa los principios de gestion de calidad
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Interpretacion: En la tabla 5 y figura N°3 denominada “Principios de gestion de
calidad” los propietarios indicaron en un 87.5% que la bodega siempre cuenta con
stock necesario para cubrir las necesidades de los clientes; asi mismo el 50% de
propietarios sefialaron que se han implementado siempre productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes frente a la actual coyuntura que atraviesa el
pais. Por consiguiente los propietarios en un 75% siempre motivan, capacitan y
dirigen al personal para un mejor desempefio laboral; por consiguiente el 100% de
encuestados expresan gue se comunica siempre al personal los objetivos o metas que
la empresa desea alcanzar. Asi mismo el 87.5% expresaron que siempre se involucra
al personal en las responsabilidades y toma de decisiones; por otra parte el 75 % opinan
que dentro de la empresa siempre se fomenta el trabajo en equipo bajo la idea de una
agenda compartida; ademas el 100% de propietarios declaran que las actividades y
funciones dentro de la bodega siempre se desarrollan con eficiencia, de igual forma
expresaron en su totalidad (100%) que las areas con las que dispone la bodega siempre
se apoyan entre si, para lograr los objetivos trazados; paralelamente manifestaron en
un 100% que el proceso de comunicacion empleado entre el personal de la bodega
siempre es eficaz y eficiente. Por otra parte el 62.5% siempre ha considerado, realizar
estudios de mercado para analizar necesidades, deseos y expectativas de los clientes;
y solo el 50% siempre ha planificado e implementado procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora para demostrar la conformidad y calidad del servicio de la
bodega; asi mismo el 87.5% de encuestados han considerado siempre implementar una
base de datos de sus clientes, con el objetivo de fidelizarlos en un mediano plazo. Asi
mismo el 75% de propietarios revelaron que siempre han considerado seguimiento a

la informacion relacionada con la percepcion y satisfaccion del cliente, respecto al
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cumplimiento de los requisitos del servicio que brinda la bodega; el 100% indican que
las relaciones comunicativas con sus proveedores y clientes siempre son dptimas.
Finalmente para el 75% siempre es importante que sus socios (clientes, proveedores)

conozcan los objetivos que como empresario desea alcanzar.

DE LA ENCUESTA A LOS CLIENTES:

Los resultados de la encuesta aplicada a los clientes en MYPES del rubro bodegas,
que ofrecen delivery, de la Urbanizacién Piura afio 2021, se basan en aspectos
generales y a la variable atencion al cliente. A continuacion se presentan las tablas

correspondientes:

Tabla 6: Caracteristicas Demograficas

CARACTERISTICAS F %

GENERO

Masculino 60 40.0
Femenino 90 60.0
EDAD

18-25 afos 80 53.3
26-35 afios 60 40.0
Mas de 35 afios 10 6.70

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro bodegas, afio 2021.
Elaboracion propia
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Interpretacion: En la tabla 6 y figura

N° denominada

“Caracteristicas

Demogréaficas” se observa que las edades mas frecuentes presentadas en los clientes

encuestados en las bodegas de la Urbanizacion Piura son entre 18 y 25 afios con el

53.3%; asi mismo que el 60% de clientes son del género femenino.

OBJETIVO ESPECIFICO N°3: Conocer la estructura de atencion al cliente en

MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura afio 2021

Tabla 7: Estructura de atencion al cliente

ITEM- “1”

BUENO

REGULAR

DEFICI

ENTE

TOTAL

F

%

F

%

F

%

F

%

11. ;Como califica la
informacion recibida por el
personal de la bodega
respecto a los servicios que
ofrece?

12. ¢ Califique la capacidad
de respuesta en los
procedimientos que el
personal sigue frente al
tratamiento de alguna queja
o reclamo?

13. ;Como califica Ud. el
valor de propuesta en el
servicio que brinda la
bodega?

14. ;Como califica los
servicios complementarios
(delivery y recojo en tienda)
que ofrece la bodega?

15. ¢ Califique Ud. el nivel
de capacidad de respuesta
por parte del personal para
tomar decisiones frente
alguna adversidad?

115

70

134

128

68

76.7

46.7

89.3

85.3

45.3

25

65

14

21

70

16.7

43.3

9.3

14

46.7

10

15

12

6.7

10

1.3

0.7

150

150

150

150

150

100

100

100

100

100
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16. ¢ Califique usted el nivel 142 947 8 53 0 0 150 100
de pulcritud y seguridad que
ofrece la bodega?

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro bodegas, afio 2021.
Elaboracién propia
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Figura 5: Gréfico de barras que representa la estructura de atencion al cliente

Interpretacion: En la tabla 7 y figura N°5 denominada “Estructura de atencion al
cliente” se observa que el 76.7% de clientes encuestados califica la informacion
recibida por el personal de la bodega respecto a los servicios del mismo como bueno;
por otra parte el solo el 46.7% manifiestan que la capacidad de respuesta en los
procedimientos que el personal sigue frente al tratamiento de alguna queja o reclamo
es bueno mientras que el 43.3% indican que es regular. Asi mismo el 89.3% de clientes
califica el valor de propuesta en el servicio que brinda la bodega como buena; por
consiguiente el 85.3% califica los servicios complementarios (delivery y recojo en
tienda) que ofrece la bodega como buenos mientras que para el 14% es regular. Por
otro lado el 46.7% calificaron el nivel de capacidad de respuesta por parte del personal
para tomar decisiones frente alguna adversidad como regular y para el 45.3% es
bueno. Finalmente el 94.7% de clientes encuestados calificaron el nivel de pulcritud y

seguridad que ofrece la bodega como bueno.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°4: Identificar la satisfaccion de los clientes en MYPES

rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura, afio 2021.

Tabla 8: Satisfaccion del Cliente

BUENO REGULAR DEFICI TOTAL
ITEM-“1” ENTE
F % F % F % F %

17. ;Como califica las
politicas de atencién por parte 96 64 33 22 21 14 150 100
del personal?

18. ¢ Califique si el personal
de la bodega es competente 120 80 20 133 10 6.7 150 100
en sus funciones asignadas?

19. ;Como calificael nivelde 145 96.7 5 33 0 0 150 100
escucha por parte del

personal ante algun problema

que se le suscitd en la

bodega?

110. ;Como califica las 138 92 8 53 4 2.7 150 100
alternativas de solucién por

parte del personal, cuando se

le presenta un problema?

111. ¢ Califique usted si los 126 84 22 147 2 1.3 150 100
atributos en general ofrecidos

por la bodega superan las

expectativas esperadas por el

cliente?

112. ¢ Califique Ud. si la 148 987 2 13 0 0 150 100
bodega se encuentra en

condiciones 6ptimas para ser

recomendada a otras

personas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro bodegas, afio 2021.
Elaboracion propia

73



160 9 98.7%
96.7% 92%

140 9
0% 84%
120
64%
100
80
60
22%
40
14% 3.3% 4.7%
7% 9
20 I l5 0 3%, 3%2.7% I1,3% 3% o9
0 - [ | —
17 18 19 110 111 112

B BUENO mREGULAR MALO

Figura 6: Grafico de barras que representa la satisfaccion de los clientes

Interpretacion: En la tabla 8 y figura N°6 denominada “satisfaccion del cliente” se
observa que el 64% de clientes encuestados califican las politicas de atencién por
parte del personal como bueno; asi mismo el 80% califico que el personal de la bodega
es bueno y competente en sus funciones asignadas. El 96.7% de los clientes
encuestados manifiesta que el nivel de escucha en personal de la bodega ante
problemas presentados es bueno; de igual forma el 92% de clientes manifiestan que
las alternativas de solucion por parte del personal ante problemas presentados es
bueno; del mismo modo el 84% de encuestados indicaron que la superacion de los
atributos de la bodega ante sus expectativas es bueno. Finalmente el 98.7% de clientes
encuestados sefialaron que las condiciones de la bodega para ser recomendado a

nuevos usuarios es bueno.
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5.2.ANALISIS DE RESULTADOS

Con respecto a la variable gestion de calidad

Con respecto a las caracteristicas demogréaficas de los propietarios de las
MYPE del rubro bodegas en la Urbanizacion Piura, se contempla en la tabla 3 que el
62.5% de los encuestados son de género femenino, estos datos poseen similitud con la
informacidn brindada por la Asociacion de Bodegueros del Pert (2020) que en su web
site sostiene que mas del 60% de estos pequefios negocios, bodegas, son
administrados por mujeres ; asi mismo las edades mas frecuentes presentadas en los
propietarios son de 26 a 35 afios con el 62.5% cifras que discrepan con la ABP (2020)
donde se declara que la mayoria de propietarios de bodegas (75.3%) son adultos con
edades superiores a 35 afios y, ademas se aprecia que el 50.0% tienen un nivel de
estudio secundario; por su parte la Asociacion de Bodegueros del Peru (2020)
argumenta que el 41% de las bodegas fueron emprendidas a consecuencia de la escasez
de trabajo, como forma de autogenerarse empleo; la mayoria de los bodegueros
(67.9%) tiene educacién béasica (primaria y secundaria) y casi la tercera parte

educacion superior (32%)

En la tabla 4 denominada “Sistema de abastecimiento de calidad” los
propietarios manifiestan en un 100% que siempre es indispensable revisar el estado en
el que reciben los productos que entregan sus proveedores; por consiguiente el 50.0%
sefialan que sus proveedores siempre cumplen con los requisitos y tiempos solicitados
por sus pedidos. Estos resultados son respaldados con los estudios de Pérez (2017)
quien en su investigacion encontrd que el 72.4% de encuestados de las empresas del
servicio de delivery de la ciudad de Huaraz en el 2016, mostraron estar de acuerdo en

que la evaluacién de la gestidn de calidad de las pymes siempre y a veces practican
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una direccionalidad hacia la calidad; orientado a la satisfaccion de los clientes; en la
hora de recibir el producto o servicio que transportan desde el vendedor al consumidor.
Desde el marco tedrico Gonzalez & Arciniegas (2018) sefialan al sistema de
abastecimiento como una “cadena que integra los factores principales en la produccion
y suministro de un bien o servicio” desde su ingreso hasta su distribucion

Asi mismo indicaron en un 87.5% que siempre es importante registrar los
productos, materiales e insumos lo que les permite detectar cuando es necesario
realizar una reposicion en las areas; posteriormente los propietarios manifiestan en
100% que los recursos, materiales y productos con los que cuentan siempre estan en
buen estado. Los datos encontrados en la investigacion coinciden con el estudio de
Erazo (2019) quien en su investigacion concluyé que la fiabilidad de los productos
permite satisfacer las necesidades de los clientes, la conformidad se observa en que los
productos cumplan con las normas establecidas, la durabilidad se refleja en el buen
estado de conservacion en el que se deben encontrar, la estética implica mantener el
ambiente limpio y ordenado para dar una buena imagen, la peculiaridad se relaciona
con la amabilidad como complemento que ayudad a que el cliente se sienta mejor
atendido y perciba un buen servicio y las prestaciones es ofrecer al cliente diversidad
de productos que se ajusten a su capacidad de adquisicion. Juran & Gryna (2007)
define al sistema de gestion de calidad como un conjunto ordenado de estatutos y
estandares que tienen como fin evaluar los niveles de calidad real de un bien o servicio,
para posteriormente realizar una lista de cotejo con las normas y especificaciones
previamente establecidas, lo que conlleva a que la empresa actle inmediatamente

sobre la diferencia y mantener controlado el proceso.
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Del mismo modo el 100% de encuestados expresan que siempre es importante
verificar la conformidad en el orden de compra y el documento sustentatorio del
proveedor; asi mismo expresaron en un 75% que los recursos principales que requiere
la bodega siempre estan dirigidos a los gustos y preferencias de los clientes. En su
investigacion Infantes (2018) encontro que el 80 % de los encuestados esta satisfecho
con la atencion al cliente, porque ofrece nuevos productos (90%), debido a que
planifica sus objetivos (100%) estos datos respaldan las cifras encontradas en el
presente estudio. Gonzalez & Arciniegas (2018) expresan que el proveedor es la
persona, organizacion o entidad que abastece de producto o servicios, es decir
“aprovisionan de insumos y se constituyen como las entradas del proceso” (ICONTEC,
2018). En términos mas generales los proveedores son todos aquellos que garantizan
la sostenibilidad del surtido oportuno, seguro en la cantidad y calidad de lo que

requieren los clientes.

La tabla 5 muestra que, en cuanto a los “Principios de gestion de calidad” los
propietarios indicaron en un 87.5% que la bodega siempre cuenta con stock necesario
para cubrir las necesidades de los clientes; asi mismo el 50% de propietarios sefialaron
que se han implementado siempre productos y servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes frente a la actual coyuntura que atraviesa el pais. Estos datos son
apoyados por Erazo (2019) quien obtuvo en su investigacion que la mejora de los
procesos implica evitar demoras durante la venta y entrega de los productos, la mejora
de satisfaccion del cliente se consigue cuando el consumidor encuentra todos los
productos que necesita, la cultura de mejora continua permite cambiar la
infraestructura y ampliar la gama de productos para atraer mayores clientes y conseguir

su fidelidad. Gonzéalez & Arciniegas (2018) el propdsito fundamental de toda
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organizacion es la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, por ello las empresas
deben tener claro que las necesidades de sus clientes no son estaticas, sino dinamicas
y cambiantes a lo largo del tiempo. En resumen, las empresas dependen de sus clientes

por lo tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de estos.

Por consiguiente el 100% de propietarios de las bodegas sefialaron que siempre
se ha implementado protocolos, medidas y/o acciones de prevencion frente a la Covid-
19. Por otro lado los propietarios en un 75% siempre motivan, capacitan y dirigen al
personal para un mejor desempefio laboral; asi mismo el 100% de encuestados
expresan que se comunica siempre al personal los objetivos o metas que la empresa
desea alcanzar. Por su parte Infantes (2018) encontré en su investigacion que la
mayoria de propietarios mide la evaluacion del personal a través de su rendimiento,
esto en un porcentaje del (90%). Gonzéles & Arciniegas (2018) el cometido de todo
lider al interior de una organizacion es la de guiar, dirigir y motivar al personal para
lograr la consecucion de las metas establecidas; manteniendo a su vez un ambiente
interno en la cual se sientan totalmente involucrados y comprometidos con los

objetivos de la organizacion.

Asi mismo el 87.5% expresaron que siempre se involucra al personal en las
responsabilidades y toma de decisiones; por otra parte el 75 % opinan que dentro de la
empresa siempre se fomenta el trabajo en equipo bajo la idea de una agenda
compartida; ademas el 100% de propietarios declaran que las actividades y funciones
dentro de la bodega siempre se desarrollan con eficiencia, de igual forma expresaron
en su totalidad que las areas con las que dispone la bodega siempre se apoyan entre si,
para lograr los objetivos trazados; paralelamente manifestaron en un 100% que el

proceso de comunicacion empleado entre el personal de la bodega siempre es eficaz y
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eficiente. Estos datos son avalados por Miranda (2017) quien en su indagacién
concluyd que a medida que se implemento el Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C)
se reflej6 una mejora en el nivel de satisfaccion de los empleados, por medio de las
campanas de sugerencias de mejoras se sintieron valorados y escuchados, los procesos
redisefiados eliminaron redundancias del flujo aportando mayor eficiencia en el
proceso total. Gonzélez & Arciniegas (2018) sefialaron que es indispensable involucrar
a todo el personal en el proceso de disefio, desarrollo e implementacién del sistema de
gestion de calidad, y en la operatividad de toda la empresa, gestando su sentido de
pertenencia; es decir su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

Por otra parte el 62.5% siempre ha considerado, realizar estudios de mercado
para analizar necesidades, deseos y expectativas de los clientes; y solo el 50% siempre
ha planificado e implementado procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
para demostrar la conformidad y calidad del servicio de la bodega; asi mismo el 87.5%
de encuestados han considerado siempre implementar una base de datos de sus
clientes, con el objetivo de fidelizarlos en un mediano plazo. Asi mismo el 62.5% de
propietarios revelaron que siempre han considerado seguimiento a la informacion
relacionada con la percepcion y satisfaccion del cliente, respecto al cumplimiento de
los requisitos del servicio que brinda la bodega. La informacion obtenida discrepa con
los resultados de Merino (2020) quien concluy6 que respecto al rendimiento percibido,
los clientes consideran que las tiendas de abarrotes no satisfacen plenamente sus
necesidades, porque los propietarios no utilizan estrategias de negocio que mejoren la
calidad del servicio y tampoco han contribuido a mejorar la calidad de vida de los

clientes. Gonzalez & Arciniegas (2018) las decisiones que se toman con base en
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hechos reales y datos ciertos conducen a resultados correctos, es decir las decisiones
se basan en el analisis de los datos e informacion. Para tomar decisiones acertadas,
frias y objetivas se debe minimizar toda subjetividad que pueda afectarlas Por otra
parte el 100% indican que las relaciones comunicativas con sus proveedores y clientes

siempre son Optimas.

Finalmente para el 75% siempre es importante que sus socios (clientes,
proveedores) conozcan los objetivos que como empresario desea alcanzar. Como
sefiala Herrera (2018) en su estudio el sistema de gestion de la calidad recomendado
beneficiara a la organizacion, ya que se mantendrd una administracion sistémica,
eficaz y productiva, que le ayudara a adaptarse a las necesidades del medio, mejorando
gradualmente las operaciones, y eliminando las deficiencias detectadas como la falta
de documentacion, procesos no estandarizados, falta de capacitacion, y deficiencias en
la comunicacién. Gonzales & Arciniegas (2018) es necesario conocer, escuchar y
fomentar el desarrollo de las partes interesadas, desarrollando alianzas estratégicas con
el objetivo de ser mas competitivos y mejorar la productividad, la rentabilidad, y la
relacion con la sociedad. La organizacion constituye un sistema integrado cuyos
componentes interactdan para conseguir los objetivos de la empresa. "La correcta
gestion de las relaciones que la organizacion tiene para con la sociedad, los socios

estratégicos y los proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacion™

Con respecto a la variable de atencion al cliente:

La tabla 6, describe las caracteristicas demogréaficas de los clientes, por tanto

se observa que las edades mas frecuentes presentadas en los clientes encuestados en
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las bodegas de la Urbanizacion Piura son entre 18 y 25 afios con el 53.3%; asi mismo

que el 60% de clientes son del género femenino.

Latabla 7 denominada “Estructura de atencion al cliente” muestra que el 76.7%
de clientes encuestados califica la informacion recibida por el personal de la bodega
respecto a los servicios del mismo como bueno; por otra parte el solo el 46.7%
manifiestan que la capacidad de respuesta en los procedimientos que el personal sigue
frente al tratamiento de alguna queja o reclamo es bueno mientras que el 43.3% indican
que es regular. Por su parte Huitz (2017) encontré en su investgacion que en los
supermercados quetzaltecos la calidad del servicio al cliente que brindan presenta
algunas deficiencias, especialmente en la atencion directa que los colaboradores
proporcionan a los clientes, debido a que carecen del conocimiento adecuado acerca
del servicio al cliente y no tienen bien definidas las tareas dentro del supermercado, lo
que provoca que la atencion no sea del todo satisfactoria para el mismo. Blanco (2017)
expresa que estar orientado al cliente se entiende basicamente como colocar al cliente
y su experiencia en el centro de la estrategia, mediante esta actitud la organizacion
pretende detectar y satisfacer las necesidades y prioridades de sus clientes asi como

asesorar y vender los productos de forma eficaz.

Asi mismo el 89.3% de clientes califica el valor de propuesta en el servicio que
brinda la bodega como buena; por consiguiente el 85.3% califica los servicios
complementarios de delivery y recojo en tienda que ofrece la bodega como buenos
mientras que para el 14% es regular. Por otro lado el 46.7% calificaron el nivel de
capacidad de respuesta por parte del personal para tomar decisiones frente alguna
adversidad como regular y para el 45.3% es bueno. Escobar (2019) entre las

conclusiones expone que con respecto al servicio al cliente el 82.03% de las MYPE
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aceptan las sugerencias de mejora por parte de sus cliente. Blanco (2017) el mercado
competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez mas parecidos y a precios
similares para cada segmento de consumidores, por tanto, la atencion al cliente se
convierte en una herramienta basica de gestion estratégica que permite ofrecer y ofertar
un valor afiadido al cliente con respecto a la competencia, generando una estrategia

que permita a la empresa diferenciarse de su competencia.

Finalmente el 94.7% de clientes encuestados calificaron el nivel de pulcritud y
seguridad que ofrece la bodega como bueno, estos datos contrastan con la
investigacion de Huitz (2017) que en su estudio encontrd que por la falta de espacios
adecuados para la distribucion apropiada de los productos, disponibilidad de parqueo
y carencia de una adecuada atencion personalizada que permita que el cliente considere
que el servicio es realmente un servicio de calidad. Blanco (2017) las empresas han de
estar preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y las necesidades
crecientes de los clientes. Para ello el personal que estd en contacto directo con el
cliente ha de tener la formacién y capacitacion adecuada para tomar decisiones y

satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los casos mas imprevisibles.

La tabla 8 denominada “satisfaccion del cliente” describe que el 64% de
clientes encuestados califican las politicas de atencion por parte del personal como
bueno; asi mismo el 80% calificd que el personal de la bodega es bueno y competente
en sus funciones asignadas. El 96.7% de los clientes encuestados manifiesta que el
nivel de escucha en personal de la bodega ante problemas presentados es bueno; estas
cifras son avaladas por Vega (2017) quien en su estudio llegé a la conclusion que
existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente. Blanco (2017) es necesario conocer a profundidad
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las necesidades del cliente, con la finalidad de poder satisfacer sus expectativas de
forma que perciban como minimo aquello que esperaban recibir a cambio de su dinero
y que encuentren en el mercado aquellos productos que realmente satisfagan sus
necesidades; de igual forma el 92% de clientes manifiestan que las alternativas de
solucion por parte del personal ante problemas presentados es bueno, estos datos son
avalados por Erazo (2019) quien en su estudio encontré que el 93.75% de los clientes
consideran que los trabajadores de la bodega le demuestran respeto al ser atendido; del
mismo modo el 84% de encuestados indicaron que la superacion de los atributos de la
bodega ante sus expectativas es bueno. Finalmente el 98.7% de clientes encuestados
sefialaron que las condiciones de la bodega para ser recomendado a nuevos clientes es
bueno. Blanco (2017) hoy en dia las empresas deben mantener a sus clientes
fidelizados, para lograrlo se deben buscar nuevos elementos asociados al producto
como puede ser por ejemplo el precio, la atencion, la experiencia de compra, etc. Estos
nuevos elementos deben ser creativos, diferentes e innovadores y son la clave para

poder retener y fidelizar a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES
Se determind que el sistema de abastecimiento de calidad es 6ptimo debido a
que existe una correcta verificacion del estado en que llegan los productos; sumado a
un adecuado registro de los mismos permite que las bodegas tengan un mejor control
de su stock; asi mismo los recursos, materiales y articulos que poseen se encuentran
en buen estado debido a la importancia de revisar la conformidad entre las érdenes de

compra y los documentos sustentatorios de sus proveedores.

Se detall6 que los principios de gestion de calidad que utilizan las bodegas de
la urbanizacion Piura son: enfoque al cliente, participacion del personal, enfoque
basado en procesos, enfoque sistémico y gestion de las relaciones. Todo ello se
evidencia en la existencia de un stock necesario en la bodega que conlleva a satisfacer
las necesidades de los clientes; asi mismo se involucra al personal en la toma de
decisiones; las actividades y funciones se desarrollan con eficiencia; las areas con las
que dispone la bodega se apoyan entre si debido a que el proceso de comunicacién
empleado entre el personal es eficaz y se evidencia una 6ptima relacion comunicativa

entre los propietarios, sus proveedores y clientes.

Se conocio que la estructura de atencion al cliente en las bodegas de la
Urbanizacion Piura es favorable, como consecuencia de una valoracion positiva en los
indicadores de flexibilidad y diferenciacion; esto debido a que el nivel de pulcritud y
seguridad que ofrece la bodega es bueno; asi mismo el valor de propuesta en el servicio
es idoneo ;los servicios complementarios como el delivery y recojo en tienda son
aceptables, dicha estimacion ha tomado fuerza debido a la actual coyuntura que

atraviesa el pais ya que los clientes buscan establecimientos preocupados en brindar
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una buena experiencia de compra gracias a la rapidez, seguridad, informacion fiable,

y cumplimiento de protocolos.

Se identificé que la satisfaccion de los clientes de las bodegas que ofrecen
delivery, de la Urbanizacion Piura es buena como consecuencia de la evidente
orientacion de las MYPES hacia la solucién de problemas ya que el nivel de escucha
por parte del personal ante algin problema es adecuado, asi mismo existe una
preocupacion constante de las bodegas el planearse como meta la fidelizacion lo que

conlleva a que estas se encuentren en condiciones 6ptimas para ser recomendadas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de gestion de proveedores que garantice a las bodegas
un proceso de abastecimiento que responda a los requerimientos de calidad exigidos
por los clientes; por consiguiente se recomienda realizar una evaluacion ordenada del
cumplimiento de los proveedores, esto ayudara a identificar situaciones de riesgo y a
establecer las acciones correctivas necesarias, también puede proporcionar
informacidn valiosa sobre los proveedores con mayor potencial de desarrollo, estimar
su capacidad de innovacién, colaboracion, compromiso, responsabilidad, puntualidad

y fiabilidad.

Desarrollar estudios de mercado con el fin de identificar el perfil y el
comportamiento de los clientes, la situacion del mercado, descubrir como trabaja la
competencia e identificar nuevas necesidades, con el propdsito que las bodegas
generen estrategias enfocadas al mejoramiento continuo. Asi mismo planificar e
implementar procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora para demostrar la
conformidad y calidad de servicio de la bodega mediante aplicacién de encuestas,
entrevistas, focus group, y técnicas de observacion de los indicadores de gestion de

reclamos o quejas a fin de mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes y de la calidad

Los microempresarios deben capacitarse en temas de gestion del servicio con
el fin de brindar una atencién de forma permanente y sostenida basado en un enfoque
hacia la calidad, asi mismo ejecutar un sistema de gestion de reclamos con el fin de
conocer las distintas inquietudes y manifestaciones de los grupos de interes para asi

fortalecer el servicio ofrecido y continuar en el camino hacia la excelencia. Establecer

86
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un sistema de comunicacion que sea rapido y efectivo para que esto facilite al cliente

expresar sus inquietudes en cualquier etapa de la compra.

Implementar la formacion mediante cursos de capacitacion con el objetivo de
adquirir nuevas habilidades y fortalecer las existentes; asi mismo establecer un manual
de funciones que facilite el proceso de induccion del personal y permita la orientacién
de las responsabilidades del cargo al que han sido asignados, y sumado a las

capacitaciones se tendra una mejora en las politicas de atencion al cliente.
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ANEXOS



ANEXO N°1: MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Variable | Dimension | Indicadores PREGUNTA FUENTE ESCALA
(Considera Ud. indispensable verificar el estado en Propietarios Ordinal
que llegan los productos y suministros en general que
entregan sus proveedores?

Sistemas de | Proveedores
Gestion | abastecimie (Considera Ud. que sus proveedores cumplen con los Propietarios Ordinal
de nto requerimientos y tiempos estipulados en la solicitud
Calidad de sus pedidos?
(Considera Ud. importante registrar los productos, Propietarios Ordinal
Materiales y materiales e insumos y controlar el stock que le permite
materias detectar cuando es necesario realizar una reposicion en
primas las areas?
(Considera Ud. que los recursos, materiales y Propietarios Ordinal
productos que tiene la bodega se encuentran en buen
estado?
Transformaci (Considera importante verificar la conformidad entre Propietarios Ordinal
on de el orden de compra y el documento sustentatorio del
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INsSumos

proveedor (boleta, y/o factura)?

(Considera Ud. que los recursos principales que
requiere la bodega estan detallados a los gustos y

preferencias de los clientes?

Propietarios

Ordinal

Principios
de gestion

de calidad

Enfoque al

cliente

(Considera Ud. que la bodega cuenta con un surtido

acorde a las necesidades del cliente?

Propietarios

Ordinal

(Se han implementado productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes frente a la

actual coyuntura que atraviesa el pais?

Propietarios

Ordinal

Liderazgo

(Considera Ud. Que se motiva, capacita y dirige al

personal para un mejor desempefio laboral?

Propietarios

Ordinal

10.

(Se comunica al personal los objetivos o metas que la

empresa desea alcanzar?

Propietarios

Ordinal

Participacion

del personal

11.

(Involucra Ud. al personal en las responsabilidades y

toma de decisiones?

Propietarios

Ordinal

12.

(Considera Ud. que dentro de la empresa se fomenta el

trabajo en equipo bajo la idea de una agenda compartida?

Propietarios

Ordinal
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Enfoque 13. ;Considera Ud. que las funciones dentro de la bodega Propietarios Ordinal
basado en se respaldan entre si, para lograr las metas
procesos organizacionales?
14. ;Considera Ud. que las areas con las que dispone la Propietarios Ordinal
bodega se apoyan entre si, para lograr los objetivos
Enfoque trazados?
sistémico 15. ;Considera Ud. que el proceso de comunicacion Propietarios Ordinal
empleado entre el personal de la bodega es eficaz y
eficiente?
16. {Ha considerado en el Gltimo afio, estudios de mercado Propietarios Ordinal
para analizar necesidades, deseos y expectativas de los
Mejoramient clientes?
ocontinuo | 17.;Ha planificado e implementado procesos de Propietarios Ordinal
seguimiento, medicion, andlisis y mejora para
demostrar la conformidad y calidad de servicio de la
bodega?
Decisiones | 18. ;Ha considerado usted una base de datos de sus Propietarios Ordinal

tomadas con

base a datos y

clientes, con el objetivo de lograr fidelizarlos en un

mediano plazo?
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hechos

19. ;Ha considerado seguimiento a la informacion
relacionada con la percepcion y satisfaccion del cliente
respecto al cumplimiento de los requisitos del servicio

que brinda la bodega?

Propietarios

Ordinal

Gestion de

las relaciones

20. ;Considera Ud. que sus relaciones comunicativas con

sus proveedores y clientes es Optima?

Propietarios

Ordinal

21. ;Considera Ud. importante que sus socios (clientes,
proveedores) conozcan los objetivos que como

empresario desea alcanzar?

Propietarios

Ordinal

Atencion al

cliente

Estructura
de
atencion al

cliente

Orientacion

al cliente

1. ;Coémo califica la informacion recibida por el
personal de la bodega respecto a los servicios que

ofrece?

Cliente

Ordinal

2. (Califique la capacidad de respuesta en los
procedimientos que el personal sigue frente al

tratamiento de alguna queja o reclamo?

Cliente

Ordinal

Diferenciaci

3. (Coémo califica Ud. el valor de propuesta en el

servicio que brinda la bodega?

Cliente

Ordinal
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4. ;Coémo califica los servicios complementarios de Cliente Ordinal
delivery y recojo en tienda que ofrece la bodega?
5. (Califique usted el nivel de capacidad de respuesta Cliente Ordinal
por parte del personal para tomar decisiones frente
Flexibilidad alguna adversidad?
6. (Califique usted el nivel de pulcritud y seguridad que Cliente Ordinal
ofrece la bodega?
Conocimien | 7. ;Cdmo califica las politicas de atencion por parte del Cliente Ordinal
to de las personal?
necesidades
y 8. (Califique si el personal de la bodega es competente Cliente Ordinal
Satisfaccid | expectativas en sus funciones asignadas?
n de los del cliente.
clientes
Orientacion | 9. ;Coémo califica el nivel de escucha por parte del Cliente Ordinal
hacia la personal ante algiin problema que se le suscito en la
solucion de bodega?
problemas 10. {Como califica las alternativas de solucion por parte Cliente Ordinal

del personal, cuando se le presenta un problema?
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11. ;Califique usted si los atributos en general ofrecidos Cliente Ordinal
Fidelizacion por la bodega superan las expectativas esperadas por
del cliente el cliente?
12. ; Califique usted si la bodega se encuentra en Cliente Ordinal

condiciones dptimas para ser recomendado a otras
personas?

Elaboracion propia
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ANEXO N°2 VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, fé(tf/c Oy (g nusd , identificado con DNI
2 . %

0284?7242 MAGISTER
teceiol y Hestione Enfssanial i
I?N_(b,uﬁ(),&f?iou d‘] leal pn M—*‘*/Aﬂlo : por medio

de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion cl (los) instrumento

(s) de recoleccion de

datos: % willerneeco , claborado por

CAMACHO OLAYA IRWIN ANDERSSON , a los efectos de su aplicacion a los
clementos de la poblacion (nuestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN MYPES RUBRO
BODEGAS QUE OFRECEN DELIVERY DE LA URBANIZACION PIURA, ANO

20217, que se encuentra realizando.

Lucgo de hacer la revision correspondicnte s¢ recomicnda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, L0 e anp 2021

14 ruz Bautista
< D 6007

Escaneado con CamScanner
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VALIDACION

tems relacionados con la variable (Es Neccesita mejorar | 4Es tendencioso, | ¢Se necesita
gestion de calidad pertinente la redaccion? aquicscente? mds items
concl para medir
concepto? cl
SI [;\JO SI NO SI NO concepto?
I. ;Considera Ud. indispensable
verificar el estado en que St ()
llegan los productos y
suriinistros en general que X )( X NO ( X)
entregan sus proveedores?
2. Considera Ud. quc sus
proveedores cumplen con los
requerimientos y tiempos ')( )( Y St ()
estipulados cn la solicitud de NO (X)
sus pedidos?
3. ;Considera Ud. importante
registrar los productos,
materiales ¢ insumos y
St ()
controlar el stock que le
permite detectar cuando es X X X NO (x)
necesario realizar una
reposicion en las dreas?
4. ;Considera Ud. que los
recursos, materiales y
productos que tiene la bodega -7( )( )( St ()
se encuentran en buen estado? NO (X)
5. ¢ Considera importante
verificar la conformidad entre
el orden de compra y el ST ()
documento sustentatorio del ')( )( )( .
proveedor (boleta, y/o NO! {369
factura)?
6. ¢Considera Ud. que los
recursos principales que
requicre la bodega estan
 detalladosa los gustos y X )( Y ISt ()
preferencias de los clientes? NO (X)
7. Considera Ud. que la bodega
cuenta con un surtido acorde a
I | X 2o g

Escaneado con CamScanner
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las necesidades del cliente?

NO (X))

(Se han implementado
productos y servicios que
satisfagan las necesidades de
los clientes frente a la actual
coyuntura que atraviesa cl
pais?

St ()

NO ( %)

(Considera Ud. Que se
motiva, capacita y dirige al
personal para un mejor
desemperio laboral?

St ()

NO (X)

10.

Se comunica al personal los
objetivos o metas que la
empresa desea alcanzar?

St ()

1

—

. (Involucra Ud. al personal en

las responsabilidades y toma
de decisiones?

. {Considera Ud. que dentro de

la empresa se fomenta el
trabajo en equipo bajo la idea
de una agenda compartida?

. (Considera Ud. que las

funciones dentro de la bodega
se respaldan entre si, para
lograr las metas
organizacionales?

SI ()

NO (X)

14.

(Considera Ud. que las drcas
con las que disponc la bodega
se apoyan entre si, para lograr
los objetivos trazados?

SE ¢ )

NO (X)

15.

(Considera Ud. que el proceso
de comunicacion empleado
entre ¢l personal de la bodega
cs cficaz y cficiente?

SEi6 )
i
NO ( X)

|

16.

(Ha considerado cn el ltimo
aiio, estudios de mercado para
analizar necesidades, descos y
expectativas de los clientes?

SE( )

|
i
NO (X) |

17

. (Ha planificado ¢

implementado procesos de
scguimicnto, medicion,

ruz Bautista
LLnO 8007
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andlisis y mejora para
demostrar la conformidad y
calidad de servicio de la
bodega?

. ¢Ha considerado usted una
base de datos de sus clientes,
con cl objetivo de lograr
fidelizarlos en un mediano
plazo?

. | Ha considerado seguimicnto
a la informacion relacionada
con la percepcion y
satisfaccion del cliente
respecto al cumplimiento de
los requisitos del servicio que
brinda la bodcga?

. ;Considera Ud. que sus
relaciones comunicativas con
sus proveedores y clientes es
Optima?

. {Considera Ud. importante
que sus socios (clicntes,
proveedores) conozcan los
objetivos que como
empresario desea alcanzar?

Sl ()
NO (X)
SI ()
NO ()
SL ()
NO (X))
S ()

NO (¥)

iMuchas gracias por su colaboracion!




VALIDACION

Items relacionados con la
variable atencion al
cliente

¢ Es pertinente i Necesita (Es
con el mejorar la tendencioso,
concepto? redaccion? aquicscente?
SI NO SI NO SI NO

.Se necesita
mas items
para medir

¢l concepto?

1. Como califica la

informacion recibida SI ()
por ¢l personal de la
bodega respecto a los ‘/ X 7( NO (7()
servicios que ofrece?

2. Califique la
capacidad de SI ()

respuesta en los
procedimientos que ¢l
personal sigue frente
al tratamiento de
alguna queja o
reclamo?

3“( “omo califica Ud. ¢l
valor de propuesta en
¢l servicio que brinda
la bodega?

4. (Como califica los
servicios
complementarios
(delivery) que ofrece
la bodega?

5. il ';|li~fu~|uc~us'lcd el
nivel de capacidad de
respuesta por parte
del personal para
tomar decisiones
frente alguna

adversidad?

St
p 4 X X INo (%)
St )

NO ()()

6. Califique usted el
nivel de puleritud y
sepuridad que ofrece
la bodega?

St ()

NO (x )

vessrenccnsnan
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. Como califica las
politicas de atencion
por parte del
personal?

(Califique si el

personal de la bodega
¢s compelente en sus
funciones asignadas?

SE( )

NO (YY)

NO ('X)

,Como califica ¢l
nivel de escucha por
parte del personal
ante algin problema
que sc le suscitd en la
bodega?

St )

NO (x)

10.

L Como califica las
alternativas de
solucion por parte del
personal, cuando se le
presenta un
problema?

oy

11.

(Califique usted si los
atributos en general
ofrecidos por la
bodega superan las
expectativas
esperadas por el
cliente?

S )

NO (X))

12

(Califique usted si la
bodega se encuentra
en condiciones
Optimas para ser
recomendado a otras
personas?

X

iMuchas gracias por su colaboracion!

L L LL LR

SIRIT

LLnd St
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VICTOR HELIO PATINONINO _ identificado con DNI 02860873 , MAGISTER

EN ADMINISTRACION _ por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccién de datos: _CUESTIONARIO
elaborado por CAMACHO OLAYA IRWIN ANDERSSON , a los efectos de su
aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN MYPES
RUBRO BODEGAS QUE OFRECEN DELIVERY DE LA URBANIZACION PIURA,

ANO 2021”, que se encuentra realizando.

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

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 11 de Marzo del 2021.

VCTOR NE
RUC. CLAD g7
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VALIDACION

111

Items relacionados con la variable (Es (Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;Se necesita
gestion de calidad pertinente la redaccion? aquiescente? mas items
con el para medir
concepto? el
SI NO |SI NO SI NO concepto?
. ¢Considera Ud. indispensable | X X X
verificar el estado en que St ()
llegan los productos y
suministros en general que NO (X)
entregan sus proveedores?
. ¢Considera Ud. que sus X X X
proveedores cumplen con los St ()
requerimientos y tiempos
e::lipulados en l: solic?:ld de NO (X)
sus pedidos?
. (Considera Ud. importante X X X
registrar los productos,
materiales e insumos y St ()
comrf)lar el stock que le NO (X )
permite detectar cuando es
necesario realizar una
reposicion en las areas?
. (Considera Ud. que los X X X
recursos, materiales y
productos que tiene la bodega St ()
se encuentran en buen estado? NO ( X)
. ¢Considera importante X X X
verificar la conformidad entre
¢l orden de compra y el St ()
documento sustentatorio del
proveedor (boleta, y/o HE L5
factura)?
. ¢(Considera Ud. que los X X X
recursos principales que
requiere la bodega estan St ()
detallado§ alos gusto's y ‘ NO ( X)
preferencias de los clientes?
. ¢Considera Ud. que la bodega X X X
cuenta con un surtido acorde a St ()
las necesidades del cliente?
NO (X)
neoR
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8. (Se han implementado X
productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los St ()
clientes frente a la af:tual ' NO (X)
coyuntura que atraviesa el pais?
9. (Considera Ud. ;Que se motiva, X
capacita y dirige al personal st ()
ara un mejor desempenio
boral? NO ()
10. ;Se comunica al personal los X
objetivos o metas que la st ()
empresa desea alcanzar?
NO (X)
11. ;Involucra Ud. al personal en X S ()
las responsabilidades y toma de
decisiones? NO ( X)
12. ;Considera Ud. que dentro de la X
empresa se fomenta el trabajo
en equipo bajo la idea de una St ()
agenda compartida? NO ( X)
13. ;Considera Ud. que las X
funciones dentro de la bodega se st ()
respaldan entre si, para lograr
las metas organizacionales? NO (X)
14. ;Considera Ud. que las dreas X
con las que dispone la bodega se st ()
apoyan entre si, para lograr los
of)?;ivos trazad:v»? . NO (X)
15. ;Considera Ud. que el proceso X
de comunicacion empleado St ()
entre el personal de la bodega es
eficaz y eficiente? NO (%)
16. ;Ha considerado en el dltimo X
afio, estudios de mercado para st ()
analizar necesidades, deseos y
expectativas de los clientes? NO ( X)
17. ¢ Ha planificado e implementado X
procesos de seguimiento, st ()
medicion, analisis y mejora
demostrar la confoimidid y e NO ( X)
calidad de servicio de la
bodega?
R
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18. ;Ha considerado usted una base X
de datos de sus clientes, con el S ()
objetivo de lograr fidelizarlos en
et NO (X)
un mediano plazo?
19. ;Ha considerado seguimiento a X
la informacion relacionada con SE()
la percepcion y satisfaccion del
cliente respecto al cumplimiento NO (X)
de los requisitos del servicio
que brinda la bodega?
20. ; Considera Ud. que sus X
relaciones comunicativas con S ()
sus proveedores y clientes es
! NO ( X)
Optima’
21. ;Considera Ud. importante que X
sus socios (clientes, SL ()
proveedores) conozean los
AW ; NO ( X)
objetivos que como empresario
desea alcanzar?
o
KU CLADATI
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VALIDACION

114

Items relacionados con la | ;Es pertinente (Necesita (Es :Se necesita
variable atencion al con el mejorar la tendencioso, | mas items
cliente concepto? redaccion? aquiescente? | para medir
SI NO |[SI NO |[SI NO | el concepto?
. ¢(Como califica la X X X
informacion recibida ST ()
por el personal de la
bodega respecto a los NO (X)
servicios que ofrece?
. ¢(Califique la X X X
capacidad de St ()
respuesta en los
procedimientos que el NO (X)
personal sigue frente
al tratamiento de
alguna queja o
reclamo?
. ¢{Como califica Ud. el X X X
valor de propuesta en St ()
el servicio que brinda
la bodega? NO (X)
. ¢Como califica los X X X
servicios St ()
complementarios
(delivery) que ofrece NO ( X)
la bodega?
. (Califique usted el X X X
nivel de capacidad de st ()
respuesta por parte
del personal para NO ( X)
tomar decisiones
frente alguna
adversidad?
X X X
. (Califique usted el sl ()
nivel de puleritud y
seguridad que ofrece NO (X)
la bodega?
IR
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(Como califica las
politicas de atencion
por parte del
personal?

SL ()

NO ( X)

;Califique si el

personal de la bodega
es competente en sus
funciones asignadas?

SL ()

NO ( X)

(Como califica el
nivel de escucha por
parte del personal
ante algtin problema
que se le suscito en la
bodega?

St ()

NO ( X)

10.

;Como califica las
alternativas de
solucion por parte del
personal, cuando se le
presenta un
problema?

SL ()

NO ( X)

11

. (Califique usted si los

atributos en general
ofrecidos por la
bodega superan las
expectativas
esperadas por el
cliente?

SL ()

NO ( X)

12.

;Califique usted si la
bodega se encuentra
en condiciones
oOptimas para ser
recomendado a otras
personas?

SL ()

NO ( X)
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: Carlos Manvel Ginocchio Vega identificado con DNI 02867439 Licenciado en
Ciencias Admumistrativas con Maestria conchida en Admumistracion y Direccion de
Empresas.

por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recokeccion de datos: Cuestionario , eliborado por CAMACHO
OLAYA IRWIN ANDERSSON |, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN MYPES RUBRO BODEGAS QUE

OFRECEN DELIVERY DE LA URBANIZACION PIURA, ANO 2021", que se

encuentra realzando.

Luego de hacer ka revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Pira, 10 de marzo 2021
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VALIDACION

Items relacionados con k varmble LEs (Necesita mejorar | (Es tendencioso, | ;Se necesita
gestion de calidad pertinente la redaccion? aquiescente? mis items
conel para medir
concepto? el
SI NO | SI NO SI NO concepto?
1. (Consiera Ud. ndispensable | X X X
verificar el estado en que SL ()
Ilega.n.‘los productos y NO (X )
suministros en general que
entregan sus proveedores?
2. (Considera Ud. que sus X X X
proveedores cumplen con los
requermientos y tiempos SL.( )
estpuh@os en la solicitud de NO (X )
sus pedidos?
3. (Consdera Ud. importante X X X

registrar los productos,
materiales e nsumos y
controlar el stock que ke
permite detectar cuando es NO (X )
necesario realizar una

reposicion en ks dreas?

SL ()

4. (Consdera Ud. que los X X X
recursos, materiales y
productos que tiene la bodega SI ()

0
se encuentran en buen estado? NO (X )

5. (Considera mportante X X X
verificar la conformidad entre
el orden de compra y el St ()
documento sustentatorio del

NO (X
proveedor (boleta, y/o @®)
factura)?

6. (Considera Ud. que los X X X
recursos principales que
requiere la bodega estin
detallados a los gustos y
preferencias de los clientes? NO (X )

SI ()

7. (Considera Ud. que k bodega | X X X
cuenta con un surtido acorde a
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las necesidades del chente?

NO (X
8. ;Se han mplementado X
productos y servicios que
satisfagan ks necesidades de Sb( )
los clientes frente a'la actual NO (X
coyuntura que atraviesa el
pais?
9. (Considera Ud. Que se X
motiva, capacita y dirige al
personal para un mejor St ()
desempefio laboral? NO (X
10. ;Se comunica al personal los | X
objetivos 0 metas que ka St ()
empresa desea alcanzar?
NO (X )
11. (Involucra Ud. al personal en | X
las responsabilidades y toma SI ()
de decssiones?
NO (X )
12, ;Considera Ud. que dentro de | X
la empresa se fomenta el SI ()
trabajo en equipo bajo ka idea
de una agenda compartida? NO/(X. )
13. ;Consiera Ud. que ks X
funciones dentro de ka bodega SI ()
se respakdan entre si, para
lograr las metas NOuX
organizacionales?
14, ;Considera Ud. que ks dreas | X
con las que dispone ka bodega St ()
se apoyan entre si, para lograr
los objetivos trazados? NO:eX
15. {Considera Ud. que el proceso | X
de comunicacion empleado SI ()
entre el personal de la bodega
es eficaz y eficiente? NO (X
16. ;Ha considerado enel dtimo | X
aio, estudios de mercado para S ()
amalzar necesidades, deseos y
expectativas de los clientes? NO X )
17. ;Ha planificado e X
mplementado procesos de St ()
segumiento, medicion, NO (X )
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analiss y mejora para
demostrar ka conformdad y
caldad de servicio de la
bodega?

. (Ha consierado usted una
base de datos de sus chentes,
con el objetivo de lograr
fidelizarlos en un mediano
plazo?

SE ()

NO (X )

. ¢(Ha considerado seguimiento
ala informacion relacionada
con la percepcion y
satsfaccion del chente
respecto al cumplimiento de
los requsitos del servicio que
brinda la bodega?

SI ()

NO (X )

. ¢Considera Ud. que sus
relaciones comunicativas con
sus proveedores vy clentes es
optima?

SE ()

NO (X )

. (Considera Ud. mportante
que sus socios (chentes,
proveedores) conozean los
objetivos que como
empresario desea akeanzar?

Sl ()

NO (X)

iMuchas gracias por su colaboracién!

VALIDACION
Items relacionados con la | ;Es pertmente (Es (Se necesita
varible atencion al con el tendencioso, | mas items
chente concepto? aquiescente? | para medir
Sl S SI NO | el concepto?
. (Como califica la X X

mformacion recibida
por el personal de la
bodega respecto a los

SI ()

NO (X

)




9. (Como califica el
mvel de escucha por
parte del personal
ante algin problema
que se ke suscitd en la
bodega?

SE ()

NO (X )

10. ;Como califica las
alernativas de
solucion por parte del
personal, cuando se le
presenta un
problema?

SI ()

NO (X )

11. ;Califique usted si los
atrbutos en general
ofrecidos por b
bodega superan ks
expectativas
esperadas por el
chiente?

SI ()

NO (X )

12. ;Califique usted si b
bodega se encuentra
en condiciones
Optmas para ser
recomendado a otras
personas?

SE ()

NO (X )

iMuchas gracias por su colaboracin!
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ANEXO N°4: MATRIZ DE LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES

Variable Dimension Indicadores PREGUNTA FUENTE | ESCALA
6. (Considera Ud. que los recursos principales que Pregunta | Propietar | Ordinal
Sistema de | Transformaci | requiere la bodega estan detallados a los gustos y observada | ios
abastecimie on de preferencias de los clientes?
nto insumos 6. (Considera Ud. que los recursos principales que Pregunta
requiere la bodega estan dirigidos a los gustos y corregida
preferencias de los clientes?
Gestion Enfoque al | 7. ;Considera Ud. que la bodega cuenta con un Pregunta | Propietar | Ordinal
de Principios cliente surtido acorde a las necesidades del cliente? observada | ios
calidad | de gestion 7. (La bodega cuenta con stock necesario para cubrir | Pregunta
de calidad las necesidades de los clientes? corregida
Enfoque 13. ;{Considera Ud. que las funciones dentro de la Pregunta | Propietar | Ordinal
basado en | bodega se respaldan entre si, para lograr las metas observada | ios
procesos organizacionales?
13. ;{Considera Ud. que las actividades y funciones Pregunta
dentro de la bodega se desarrollan con eficiencia? corregida

Elaboracion propia
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ANEXO N°: CUESTIONARIOS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPETARIOS

Buen dia me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer la Gestién de calidad
y Atencién al cliente en MYPES rubro bodegas de la Urbanizacion Piura afio 2021, 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 en la investigacion es
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello
le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, Ud serd informado de los
resultados, los que se publicaran en el respositorio de la Universidad. Su participacion es muy
valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad

Fecha

Género: (M) (F) Nivel de Estudios
Nombre de la MYPE

Variable: Gestion de calidad

ite
m

Dimension: sistemas de abastecimiento

Siempre

VECES

Nunca

Indicador: Proveedor de insumos

(Considera Ud. indispensable verificar el estado en que
llegan los productos y suministros en general que entregan
sus proveedores?

(Considera Ud. que sus proveedores cumplen con los
requerimientos y tiempos estipulados en la solicitud de sus
pedidos?

Indicador: Materias primas y materiales

(Considera Ud. importante registrar los productos,
materiales e insumos y controlar el stock que le permite
detectar cuando es necesario realizar una reposicion en las
areas?

(Considera Ud. que los recursos, materiales y productos
que tiene la bodega se encuentran en buen estado?

Indicador: Organizacion que transforman los insumos
(Considera importante verificar la conformidad entre el
orden de compra y el documento sustentatorio del
proveedor (boleta, y/o factura)?

(Considera Ud. que los recursos principales que
requiere la bodega estan dirigidos a los gustos y
preferencias de los clientes?
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Dimension: principios de gestion de calidad

Indicador: Enfoque al cliente

(Labodega cuenta con stock necesario para cubrir las
necesidades de los clientes?

(Se han implementado productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes frente a la actual
coyuntura que atraviesa el pais?

Indicador: liderazgo
(Considera Ud. Que motiva, capacita y dirige al personal
para un mejor desempefio laboral?

10

(Se comunica al personal los objetivos o metas que la
empresa desea alcanzar?

11

Indicador: participacion del personal
(Involucra Ud. al personal en las responsabilidades y
toma de decisiones?

12

(Considera Ud. que dentro de la empresa se fomenta el
trabajo en equipo bajo la idea de una agenda compartida?

13

Indicador: Enfoque basado en procesos
(Considera Ud. que las actividades y funciones
dentro de la bodega se desarrollan con eficiencia?

14

Indicador: Enfoque sistémico

(Considera Ud. que las areas con las que dispone la
bodega se apoyan entre si, para lograr los objetivos
trazados?

15

(Considera Ud. que el proceso de comunicacion empleado
entre el personal de la bodega es eficaz y eficiente?

16

Indicador: Mejoramiento continuo

(Ha considerado en el ultimo afio, estudios de mercado
para analizar necesidades, deseos y expectativas de los
clientes?

17

(Ha planificado e implementado procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora para demostrar la
conformidad y calidad de servicio de la bodega?

18

Indicador: Decisiones tomadas con base a datos y
hechos

(Ha considerado usted una base de datos de sus clientes,
con ¢l objetivo de lograr fidelizarlos en un mediano
plazo?

19

(Ha considerado seguimiento a la informacion relacionada
con la percepcion y satisfaccion del cliente respecto al
cumplimiento de los requisitos del servicio que brinda la
bodega?

20

Indicador: Gestion de las relaciones
(Considera Ud. que sus relaciones comunicativas con sus
proveedores y clientes es optima?

21

(Considera Ud. importante que sus socios (clientes,
proveedores) conozcan los objetivos que como empresario
desea alcanzar?
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

Buen dia me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestién de calidad
y Atencién al cliente en MYPES rubro bodegas de la Urbanizacion Piura afio 2021, 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 en la investigacion es
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello
le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacidn, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, Ud serd informado de los
resultados, los que se publicaran en el respositorio de la Universidad. Su participacion es muy
valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad

Género: (M) (F) Fecha

Variable: Atencion al cliente

ite
m

Dimension: Estructura de atencion al cliente

BUENO

REGU
LAR

DEFIC
IENTE

1

Indicador: Orientacion al cliente
(Como califica la informacién recibida por el personal de
la bodega respecto a los servicios que ofrece?

(Califique la capacidad de respuesta en los
procedimientos que el personal sigue frente al tratamiento
de alguna queja o reclamo?

Indicador: Diferenciacion
(Como califica Ud. el valor de propuesta en el servicio
que brinda la bodega?

(Como califica los servicios complementarios de delivery
y recojo en tienda que ofrece la bodega?

Indicador: flexibilidad

(Califique usted el nivel de capacidad de respuesta por
parte del personal para tomar decisiones frente alguna
adversidad?

(Califique usted el nivel de pulcritud y seguridad que
ofrece la bodega?

Dimension: Satisfaccion de los clientes

Indicador: Conocimientos de las necesidades y
expectativas del cliente

(Coémo califica las politicas de atencion por parte del
personal?

(Califique si el personal de la bodega es competente en
sus funciones asignadas?

Indicador: Orientacién hacia la solucién de problemas
(Como califica el nivel de escucha por parte del personal
ante algiin problema que se le suscit6 en la bodega?
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10

(Como califica las alternativas de solucion por parte del
personal, cuando se le presenta un problema?

11

Indicador: Fidelizacion del cliente

(Califique usted si los atributos en general ofrecidos por
la bodega superan las expectativas esperadas por el
cliente?

12

(Califique usted si la bodega se encuentra en condiciones
optimas para ser recomendado a otras personas?
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ANEXO N°: RESULTADOS DE DATOS POR INDICADOR

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEM SIEMPRE A NUNCA TOTAL
“1” VECES
F % F % F % F %
Proveedor I1 8 100 | O 0 0 0 8 | 100
12 4 50 3 (3751 | 125] 8 | 100
Sistemas de Materiales y 13 7 87.5 1 [125] 0 0 8 100
abastecimiento | materias 14 g (100 0] 0 |0 0 |8 100
primas
Transformacion 15 8 100 | O 0 0 0 8 | 100
16 6 75 2 25 0 0 8 | 100
Enfoque al 17 7 | 8751 |125]0 0 8 | 100
Gestion de cliente I8 4|50 |3 375112538 |100
calidad Liderazgo 19 6 | 75 [ 1 [125] 1 [125] 8 | 100
110 8 0 0 0 0 0 8 | 100
Participacion I11 7 | 8751 |125] 0 0 8 | 100
Principios de |  del personal 112 6 | 75 [2]25 o] o [ 8100
calidad Enfoque en 113 8 0 |0] 0 O] O | 8 100
procesos
Enfoque 114 8 0 0 0 0 0 8 | 100
sistémico 115 8 0 0 0 0 0 8 | 100
Mejoramiento 116 5 162512 25 |1 [125| 8 | 100
continuo 117 4 50 3 (3751 [ 125 8 | 100
Decisiones en 118 7 875 |1 [ 125] 0 0 8 | 100
bas;eacfla(l)tsos y 119 6 75 1 | 1251 | 125 | 8 | 100
Gestion de las 120 8 100 | O 0 0 0 100
relaciones 121 6 75 2125 |0 0 8 | 100
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR | ITEM BUENO REGULAR | DEFICIENTE TOTAL
“1? F % F % F % F | %
Orientacion al 11 115 ] 76.7 | 25 16.7 10 6.7 150 | 100
Estructura de cliente 2 | 70 [467] 65 | 433 | 15 10| 150 | 100
atencion al
cliente Diferenciacion 13 134 | 893 | 14 9.3 2 1.3 150 | 100
14 128 | 853 | 21 14 1 0.7 150 | 100
Flexibilidad 15 68 | 453 | 70 46.7 12 8 150 | 100
Atencion I6 |142]947] 8 53 0 0 150 | 100
al cliente Expectativasy | 17 | 96 | 64 | 33 | 22 | 21 14 | 150 | 100
necesidades
Satisfaccion del cliente 18 120 80 20 133 10 6.7 150 | 100
al cliente solucion de 19 145 | 96.7 5 33 0 0 150 | 100
problemas 10 | 138 92 | 8 | 53 4 27 | 150 | 100
Fidelizacion 111 126 | 84 | 22 | 147 2 1.3 150 | 100
112 148 | 98.7 2 1.3 0 0 150 | 100
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ANEXO N°7: LIBRO DE CODIGOS

LIBRO DE CODIGO GESTION DE CALIDAD
TABLA | INDICADOR | ITEM PROPIETARIOS SIEMPRE A NUNCA | TOTAL
“” ENCUESTADOS VECES
1/2]3]4[5]6]7]8] 1 % (2] % [3] % [F] %
TABLA Proveedor 11 1)1 )11 (1]1]1]1 8 100 | O 0 0 0 8 100
N4 2 tl2ftf2]t]2]1[3] 4] 50 [3][375]1]125][8] 100
Materiales y 3 2]t 7875112570 o [8] 100
materia prima 4 tfrfrfr{r]rfrft] 81000 o [of o8] 100
transformacion I5 tfrfrfr{rrfrft] 8100 o] o [of o [8] 100
16 221t e 75 [2] 25 o] o [8] 100
Enfoque al 7 tfrfrfr{rrlr2] 7875112570 o [8] 100
cliente I8 22711 [t]1]3]2] 4 50 33751 125]8] 100
Liderazgo 19 vl 2]3] 6| 75 [1]125]1[125]8] 100
TABLA o [rfrfrfrfr]r]r]1] 8100 o] o o] o [8] 100
N5 Participacion 111 vl f2r[t] 7875112570 o [8] 100
del personal 2 |21t l2]1|t[e6e | 75 [2]25 [o] o [8] 100
Enfoque en 113 111 frjrj1|1}| 8 100 | O 0 0 0 8 | 100
Pprocesos
Enfoque n4a [t fr]t] 81000 o o] o8] 100
sistémico 115 tfrfrfrfrfr]r{1] 8] 100 0] o [o0o] o [8] 100
Mejoramiento e |[t]t|1l2]2]11]3] 5 [e2s5]2] 25 [1]125]8] 100
continuo 7 (2t |2t{3]12]t] 47 50 [3[375]1[125]8] 100
Decisiones en 118 11111 (1[1]2]1 7 875 |1 | 1250 0 8 100
base a datos y no 2311t 1]e] 75 [1]125]1]125]8] 100
hechos
Gestion de las 2o [ttt {t]1lr]t] 8100 o] o [o] o [8] 100
relaciones 21 |21ttt 2]t[e6e | 75 [2]25 [o] o [8] 100
LIBRO DE CODIGO DE ATENCION AL CLIENTE
TABLA N°7 TABLA N°8
CLIE Orientacion al | Diferenciacion Flexibilidad Expectativas y Solucion de Fidelizacion del
NTE N° cliente necesidades problemas cliente
“C” ITEM “T1” ITEM “T1”
I1 12 13 14 15 16 17 I8 19 110 I11 112
C 1 2 2 1 3 1 1 3 1 1 1 2 1
C 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
C 3 1 2 1 1 1 1 1 3 1 1 2 1
C 4 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1
C 5 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1 2 1
C 6 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
C 7 1 1 1 1 1 2 3 1 2 2 1 1
C 8 1 2 1 1 1 1 3 2 1 1 2 1

127




10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29

30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

Iy

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58

59
60
61

62
63

64
65

66
67
68

69
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70
71

72
73

74
75

76
71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88

89
90
91

92

93

94
95

96
97
98

99

100

101

102
103

104
105

106

107

108

109

110
111

112
113

114

115

116

117

118

119

120
121

122
123

124
125

126

127

128

129

130

129



C 131 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1
C 132 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1
C 133 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1
C 134 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1
C 135 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
C 136 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
C 137 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
C 138 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
C 139 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2
C 140 1 2 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1
C 141 1 2 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1
C 142 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1
C 143 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
C 144 1 2 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1
C 145 1 2 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1
C 146 1 2 1 1 2 2 3 1 1 1 1 1
C 147 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1
C 148 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
C 149 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
C 150 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 3 1
F 115 70 134 128 68 142 96 120 145 138 126 148
]?\%E % | 76.7 | 46.7 89.3 85.3 453 94.7 64 80 96.7 92 84 98.7
F 25 65 14 21 70 8 33 20 5 8 22 2
REG % 16.7 | 43.3 9.3 14 46.7 53 22 13.3 33 53 14.7 1.3
ULA
R
F 10 15 2 1 12 0 21 10 0 4 2 0
DEFI % 6.7 10 1.3 0.7 8 0 14 6.7 0 2.7 1.3 0
CIEN
TE
TOT F 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150
AL % 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

130




ANEXO N°8: REPORTE TURNITIN
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ANEXO N°9: SOLICITUD PARA RECOPILACION DE INFORMACION

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU”
CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Propietario (a) de Bodega en la Urbanizacion Prura”
Presente
Asunto: AUTORIZACION PARA RECOJO DE INFORMACION

Es muy grato conmnicarme con usted para expresarle mi cordial saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, en mi calidad de alummno de la escuela profesional
de Administracién de la Universidad Catolica Los Angeles De Chimbote, filial Piura
requiero se me permita la autorizacion para desarrollar el frabajo de investigacion
denominado “Caracterizacion de 1a gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES
rubro bodegas, que ofrecen delivery, de 1a Urbanizacion Piura afio 20217, para lo cual sera
necesario contar con el apoyo de su persona para obtener la informacion necesaria en la
gestacion del presente trabajo, que tiene por finalidad constituirse como un soporte
académico. Cabe sefialar que su participacion en Ia investigacion es voluntaria y andnima; Usted
puede decidir interrmpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio.

Por ello en cumplimiento de los lineamientos de ética, es imprescindible comunicar
¢ informar a su persona sobre el objetivo de la investigacion y dejar a su libre voluntad la
decision de ser participe de 12 misma y a su vez solicitar la autorizacion para poder aplicar
los instrumentos (cuestionarios) oportunos.

He considerado conveniente recumir a usted, anfe su connotada experiencia en temas
empresariales y a su vez expresarle mi senfimiento de respeto v consideracion. Me despido
de usted, no sin anfes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atenfamente.

Camacho [rwin Andersson
, DNL: 47232764
CODIGO ALUMNO: 0811142057
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ANEXO N°10: LEY GENERAL DE BODEGUEROS
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(SLMAT) adopla las medidas SSCnicHs, Nommaives,
adminisirativas necesanas para ioriakeocer la
acividsd y para oumplir su ol de entidsd administradon,
recaudadora y Tiscalzadora.
La SLANAT en &l marco de su compeEienoiay aribucionss
define suw iratamiento mbutano cormespondisnne.

Articuls 8. Tarifas do sorvicios pablicos

Lavs, hﬂ%u formales cuyas wenias anuakes no
supsran as 150 LNT, pagan senscios pibloos del négimen
residencial, como un estimulo a la formalizacion ¥ & la
sobrevivenca de esie Gpo de unidad bosica de comeroio
loml, gue cumple Con un Servioo de carcier weoimal,
por lo gue s& ublca en dreas bles con usos de
vivienda, estando en su mayoria ublados en parie de
ella.

mnulmmum
Esiabiécese o 12 dtlguﬂndel:ada:ﬂnr_mmd
Oia del Bodeguero., &n MECONOOMETNc a 25t acivdad
comeroial basoa, G Impormanide SErdcio veoral.
Reglamesacion de La Loy
mmmlmﬂﬁmd“
Bl reglamenio o |3 presente

En un
oe la

ley.
Comuniquese al sefor Fresdenie de @ Repdblica
para su prommasgacion.

Em Lima, @ s rssve dias oel mes de noembne de
dos mil disckschio.

DAMIEL SALAVERRY VILLA
Fresidemie del Comgresa de la Repiblica

LEYLA CHIHIAN RAMOS
Frimera vicepresidenia del
Congresa de la Repdbica

AL SERDR FRESIDENTE DE LA REPUBLICA

FOR TANTO:

Mo Fabiendo sido promulgada denfeo del
constitucional por &l wmmulamﬂ:ﬂg
BN oumgdimienio de oS amiculos 108 de la ConsStucion

Poliica del Pend y BD del Reglamento del Congreso de la
Repiblica, ondend que S p:giqueyﬂml
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h’ El Pasfuiiiie ¢ Midroolen & de diciembes de 200

Er Lima, a os cuairs dias ded mes de dicembre de
dos mil dissciochio.

DAMIEL SALAWERRY VILLA
Fresidenie del Congreso de la Repablica

YENI VILCATDNE DE L CRLUZ
Tercera del

vicepresidenta
Congreso de la Fepdblica
A17T19EE-1

LEY N 306870

EL PRESIDEMTE DEL COMNGRESD
DE L& REPUELICA

FOR CLMNTO
EL CONGRESO DE LA REPUBLICA;
Ha dada la Ley siguiente:

LEY QUE MODIFICA EL ARTICULO 3
DE LA LEY 27613, LEY DE LA PARTICIPACION
EM RENTA DE ADUANAS Y EL ARTICULO 3 DE LA
LEY 29775, LEY QUE PRECISA LOS PROGRAMAS
ACARGO DEL FONDO EDUCATIVO DE LA
PROVINCIA CONSTITUCIOMAL DEL CALLAD

mmu-ﬂmmamuw
27E13, Loy do la Participachn on Renta de

Bocificase o articulo 3 de la ZTE13, de la
Participacién en Rerta U-EMHL':: Bn hﬂ-Lgmhn!-

sguiemes:

“Articule 3. Farticipacicn en la  Frovincia
Constihsciomnal dol Callao

El 10% del monhs peroibido por & Sobéerno Regional
el LT en Rertas de Aduanss
(PRA), =& destirard a la oreacidn de un Fordo
Educatvo oon la Snaldad de 05 COSW0E O
Ios programas desinados a la Provinda ConsSucional
mm,:ml:mmyﬁm
de los prolesores del Secior Poblico, die
educalros y oo la Unkersidad Macional del Calas, a
Taves O FEENTENNTIENIO ¥ 300 a0 DErmaranie,

lepudliltﬂnrruﬂ.elm-ﬂHFaﬂ:-Edunﬂ'm
para obras de ¥ para equipsmiento de

esousias plblicas y la Universidad NHaconal del Callao,
con &z on desarmodic indorrabion & inkemiet, asi
coima | irvesSgaciin ceralfica y
El Fondo Educafvo serd adminisirado porun Consejo
e Adminisiracisn rrlcmhrm-

EHII:I. Direccisn R I:Itl:- Educaciin, Nesa
de Concernackin e la Lucha oonfra B Pobreza; ¥
CONCYTEC.

El 20% de la &N REnlas de Adaraes
(PRA&) o= porobe @ Provincia

del Calac, serd irarsfends & e muncpadsdes
disiriiales oe dicha provinda, = acuemdo & KOS
convenios de geslion celebeados enfre el C
Transiono de Adminisracin Regional del Calao
(CTAR CALLALD v los manicipios distriales”.

Eodificacikan dal articulo 3 do

Modificase el amiculo 3 de & Ley 29775, Ley gue

precisa los programas a cagoe del Fondo Educative de

la Provincia Constiscional del Callss, en s bErminos
siguenies:

“Autioulo 3. Porcentajes maximos de inversion an

Calao (Fonded-Callan) se apica a la ejscucian de os
rESpecivGs programas en los siguenies poroertages
maximos:

1. El dnossnia vy cualro por chenio (548%), pam os
programas comprendidos en los Merales a, booyd
el paimaio Z 1 ded arficulo 2.

2. El reinfa y uno y medio por clemio §31.5%:),

s programas oompeendidcs en ks Herales & y i

ded padimaio Z 1 ded arficulo 2. 4

3. Bl cuatro y madoc por dente (4.5%) pam
comralacidn de Monicos Yy asesores alamense
espedalizados pam & Conssjo de Adminestracidn
dad Fondo Educative de ka Prowincia Corestitucional
ds Callao (Caled-Callso) y o pago de dislas a los
miemibros de dicho 3

para la Unreersidsd

para programeas desanadas

exduskamenie para IMeErsdn &N irvestigecin
certifica y ecnolbgica qus pofencien o desaerollo
regicnal.

El Caled-Callss pusde proponer al Corsejo Resgional
del Gobdemo Regaonal del Callao s vanaoion de tales

porceniaes anualmenie y o0 3l momenio de Someter
a4 U DoFsideracion el Anual e Inversiones e
s Prograsmas: del Fonded-Callso, o que Se jusShcand
debidamente para alcarcar el rrn:'::l-u III:JIDEH y el
mejor resuliado & favor del secior de la poblscian a s
QUE Estn ngos.

Una wer aprobados, los porceniajes noo pueden
s=r modficados en el proceso de gecuckin de los
programas, salvo causas de fuerra mayor Cuyos
aconiecimiznios no han podido prEeverse o Qoe
== demuesire que oon b variscon se obbendran
mejores o dplimos resdtados en los WO
programas Y fines sociales y educativos de los
Mismos".

5P OEICIONES COMPLEMENTARIAS
FIMNALES

PRIMERA. La presente ley entra en vigencia a parir
dedl 1 die enero de 205

SEGUNMDA. El incremenio anual del Fondo Educafg
por ks cambios nominakes anuales de la Faricipaecdn en
Ferfas o Aduanas (PRA] ser PIOr B SV e
a la Universidad Macicral del Callao hasia gue complete
o equivalenie del 10% del Fomdo Educafwg, Sin que Se
afeche e lérminces absoluics los monios asignados a los

vigenies.

ASANIDS Pogramas.

Comuniguess al sefor Presidente de la Repablca
para s promuigacicn.

En Lima, a los seis dias del mes de nowiemore de dos
mill dieciocha.

OA&MIEL SALAVERRY WILLA,
Presideni= del Congreso de ki Replblics

LEYLA CHIHLUAN RAMMOS
Primera Vicepresidenta del Congreso de la Repablica

AL ZENOR PRESIDEMTE DE LA REPUBLICA
POR TAMTO:
Ho Fabemdo sido promulgada denino del plazno

consifucional por & sefor Presidents de la Repdblics,
e cumpimienic de los artioglos 108 de B Corshilucion
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ANEXO N°11: CONSTANCIA DE NO ADEUDO
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