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RESUMEN

La presente investigacion estableci6 como objetivo determinar las
Caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios de las
MYPE, rubro Ferreteria Piura Centro, afio 2017. La metodologia empleada para esta
investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de
corte transversal, siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el
cuestionario estructurado con preguntas cerradas de escala nominal. Asi mismo en
analisis de resultados se identificd con respecto al primer objetivo especifico, en los
beneficios de la gestion de calidad el 100% de los clientes si se les brinda productos
sustitutos de distintas marcas a menor precio en las ferreterias que acuden. Por otro
lado se conoci6 que respecto al segundo objetivo especifico, la importancia de la
gestion de calidad el 100% de clientes si consideran que es de mucha utilidad las
ferreterias en el centro de Piura. También se identifico que con respecto al tercer
objetivo especifico, cualidades que tiene la innovacion de servicios el 97,06% de los
clientes encuestados respondieron que los trabajadores si logran detallar las
caracteristicas del producto. Asi mismo se conocid que con respecto al cuarto objetivo
especifico, los tipos de innovacion de servicios el 82,35% de los clientes encuestados
respondieron que las ferreterias si les brindan catalogos para observar la variedad de
productos. Finalmente se concluye que las MYPE que se encuentran ubicadas en el
Centro de Piura del rubro Ferreterias deben seguir reforzando dia a dia el sistema de
Gestidn de Calidad e Innovacion de Servicios asi optimizaran su demanda en la venta
de materiales y herramientas logrando tener participacion en el desarrollo de proyectos

urbanos y rurales.

Palabras claves: Calidad, Innovacion, Necesidades, Satisfaccion, Tecnologia.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the Characteristics of the Quality
Management and Service Innovation of the MSEs, Pifiera Centro Ferreteria, year 2017.
The methodology used for this research is descriptive level, quantitative type, non-
experimental design, cross section, being the data collection technique the survey and
the instrument the structured questionnaire with closed questions of nominal scale.
Likewise, in the analysis of results it was identified with respect to the first specific
objective, in the benefits of the quality management 100% of the clients if they are
offered substitute products of different brands at a lower price in the hardware stores
that attend. On the other hand it was known that regarding the second specific
objective, the importance of quality management 100% of customers if they consider
that it is very useful hardware stores in the center of Piura. It was also identified that
with respect to the third specific objective, qualities that service innovation has,
97.06% of the clients surveyed answered that the workers do manage to detail the
characteristics of the product. Likewise, it was known that with respect to the fourth
specific objective, the types of service innovation, 82.35% of the clients surveyed
answered that the hardware stores do provide catalogs to observe the variety of
products. Finally, it is concluded that the MSEs that are located in the Center of Piura
of the Hardware store sector must continue reinforcing day by day the Quality
Management and Service Innovation system thus optimizing their demand in the sale
of materials and tools, achieving participation in the development of urban and rural
projects.

Keywords: Quality, Innovation, Needs, Satisfaction, Technology.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion busca obtener informacion sobre las MYPE, para
ayudar en su crecimiento empresarial ademas proviene de la linea de investigacion
denominada: Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios en las MYPE, linea que ha
sido fijada por la escuela profesional de administracion. Asi, la situacion escrita
permite anunciar el problema: ;Qué caracteristicas tiene la Gestion de Calidad e
Innovacidn de Servicios en las MYPE rubro Ferreterias Piura Centro afio 2017? Ante
este problema permite alcanzar como objetivo general: determinar las caracteristicas
que tiene la Gestién de Calidad e Innovacion de Servicios de las MYPE, rubro
Ferreteria Piura Centro, afio 2017.

Y como objetivos especificos: (a) Identificar los beneficios que tiene la Gestion
de Calidad en las MYPE, rubro Ferreterias Piura Centro, afio 2017; (b) Conocer la
importancia que tiene la Gestion de Calidad en las MYPE, rubro Ferreterias Piura
Centro, afio 2017; (c) ldentificar las cualidades que tiene la Innovacion de Servicios
en las MYPE, rubro Ferreterias Piura Centro, afio 2017; (d) Conocer los tipos de
Innovacidn de Servicios en las MYPE, rubro Ferreterias Piura Centro, afio 2017.

Por lo cual la metodologia propuesta para la investigacion es de nivel
descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, asi mismo
la técnica de recojo de informacion la encuesta y nominal. La investigacion queda
delimitada desde la perspectiva tematica por las variables: Gestion de Calidad e
Innovacion de Servicios, Psicograficamente por las MYPE rubro Ferreterias, desde la
perspectiva geogréafica: el estudio de investigacion se realizara en el departamento de

Piura-Centro, donde se limita desde el Ovalo Bolognesi seguidamente a la interseccion



de la Av. Loreto con Sanchez Cerro asi mismo desde la Av. Sanchez Cerro con cruce
a la calle Lima descendiendo al puente Bolognesi y delimitacion temporal afio 2017.

Ante la problematica investigada hoy en dia las MYPE de productos y servicios
que se encuentran ubicadas en el Centro de la ciudad de Piura como es el caso del
rubro ferreterias, los ultimos afios ha tenido un incremento en su actividad, lo que ha
provocado una mayor demanda de materiales y herramientas para el desarrollo de
proyectos urbanos y rurales.

Lo que permite identificar que las empresas ofertantes de estos insumos, como
son las ferreterias del Centro de Piura, se conviertan en un elemento importante en el
rubro de la construccidn. Sin embargo, el desconocimiento de sus administradores en
cuanto a la formulacién y aplicacion de estrategias comerciales ha provocado que éstas
no puedan desarrollar su contribucion en el mercado.

Ademas, la capacidad humana que labora en las ferreterias muestra una
formacion profesional limitada en aprendizaje en el sector productivo. Los negocios
no usan tecnologias para la comercializaciéon del producto lo que genera una baja
calidad, asi ofreciendo productos corrientes, y sobre todo carecen de investigaciones
que permitan identificar claramente las necesidades del comprador, lo que ha dado
lugar a que estos negocios no logren desarrollar una ventaja ni posicion competitiva.

Garcia (2015) considera que los consumidores individuales tienen diferentes
gustos y necesidades, y los articulos que mejor satisfacen sus preferencias son
considerados como los que ostentan una gran calidad divisada. Habitualmente, cuando
los clientes obtienen bienes en las ferreterias, estos dan de notar su malestar respecto
a la atencién que se ofrece en las mismas; este trato sin duda deriva de la falta de

capacitacion que los vendedores tienen a la hora de atender al cliente.



Otro de los inconvenientes que se presentan es el insuficiente nimero de
personas que laboran en el area de ventas, generando una tardia atencion a los
compradores y una demora en la entrega de los bienes debido a una baja gestion de
calidad.

En el proyecto de investigacion se observa a las MYPE empresas que estan
caracterizadas con el problema que surgen a raiz de la escasez de muchas personas
como también es el tema de los siguientes factores: el desempleo y la fuerte demanda
de consumidores, esto emocionalmente guiadas por esta necesidad, en consecuencia,
tratan de ver sus propia fuentes de ingreso econémico.

Actualmente, los compradores se encuentran mas informados sobre las
caracteristicas que poseen los productos que desean adquirir, esto sumado al progreso
de la competencia ha obligado a las pequefias empresas a buscar mecanismos que les
permitan mantenerse y progresar en el rubro que desarrollan sus actividades. Esto
también sucede en las ferreterias de nuestra ciudad de Piura, haciéndose necesario
utilizar estrategias de comercializacion a fin de mejorar los aspectos que influye dentro
de su actividad comercial, para compensar las necesidades del mercado.

Es notorio que, la mayoria de ferreterias del centro de Piura, presentan
instalaciones que no tienen una correcta distribucion de su espacio fisico, pues al
momento de la compra los clientes no puedan circular comodamente generando
insatisfaccion durante la experiencia de compra.

Experiencias propias y de personas conocidas, permiten establecer que la
generalidad de ferreterias no cuentan con todos los productos que los compradores
buscan, generando que se deba visitar varias ferreterias para poder adquirir todos los

productos, lo que no permite brindar satisfaccion en los clientes



En el nivel de ambiente externo se encuentra como factor politico legal segun
el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), constituyo el programa Especial de
Apoyo Financiero a la Microempresas y Pequefias Empresas del Banco de la Nacion.
Asi mismo la Asociacion de pequefias y medianas Industriales del Perd (APEMIPE),
se espera que este programa financie a mas de 100mil microempresas y pequefias

empresas en el pais

Las MYPE rubro ferreterias trabajan con los tres tipos de régimen tributarios
los cuales son: EI Régimen Unico simplificado, EI Régimen Especial de Renta y el
Régimen General del Impuesto a la Renta. Por lo mismo que son pequefias empresas
por que van acorde con su capacidad tributaria y tienen un fin lucrativo, es decir

generan ganancias.

En Concejo Nacional de Trabajo (CNT) propuso evaluar la propuesta de
algunos gremios laborales para incrementar de manera progresiva la Remuneracion
Minima Vital en el pais, informo el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo

(Villasante, 2016).

El reciente planteamiento de la (CTP) Confederacion de Trabajadores del Peru
el aumento del salario minimo asciende a 930 soles. Villasante menciono que por
ahora lo més significativo es mantener el nivel de ocupacion en el pais, dinamizando

las actividades economicas (Gestion, 2018).

En cuanto el caso de las MYPE rubro ferreterias, algunas de ellas se verian
afectados si se aumentarian el sueldo ya que ellos se valen por la comercializacién de
sus productos a mayor sea su demanda de mercaderia mayor estabilidad tendran sus

trabajadores contratados, pero existen temporadas donde decaen las ventas y se ven



obligados a reducirles el sueldo minimo, de forma que si se aumenta el sueldo minimo
habran mas horas de jornada laboral y si no se produce una demanda exitosa se veran

forzados en recurrir, en reducir personal.

El Ministerio de Ambiente (MINAM), tiene como finalidad supervisar, dirigir
y ejecutar una politica nacional del ambiente. Que ha ido contribuyendo y motivando
a las empresas a tener una mayor responsabilidad con la ecologia, por medio de un
premio ala eco eficiencia empresarial (Comercio, 2014).

El Premio a la Eco eficiencia Empresarial 2010 es convocado por el Ministerio
del Ambiente (MINAM) y la Universidad Cientifica del Sur (UCS), para promover y
reconocer la iniciativa que tienen las empresas, a través de ecoeficientes, suscitando la
proteccion del medio ambiente, produciendo eficientemente los recursos naturales,
ademas de contribuir la competitividad del pais. Las MYPE rubro Ferreterias trabajan
con materiales que pueden ser alta mente toxicos, que perjudicarian al medio ambiente
como asi mismo a las personas, de esta manera se ven obligados a trabajar con las
Normas ISO 18001, compromiso de la empresa de velar por la salud ocupacional, y
la Norma 1SO 14001, herramienta que la empresa utiliza en el cuidado del ecosistema.

Cabe mencionar que el factor econémico, segun los estudios econémicos del
Banco Central de Reserva del Pert (BCRP), en el afio 2015 la tasa de inflacion anual
se bajo de un 4.30% desde un 4.47% sin embargo la cifra es superior al rango de meta
para el BCRP, se tiene previsto que para este afio 2016 la tasa de inflacion termine en
el limite superior meta de inflacién en un 1 %y 3% en el trascurso del afio. La variacién
porcentual del indice de Precios al Consumidor en Piura es de 0.82% en Marzo lo més
alto que va del afo, provocando el alza de precios afectando la cartera de los

consumidores en la region de Piura. (Sanchez, 2016)


http://www.monografias.com/trabajos29/vision-y-estrategia/vision-y-estrategia.shtml

Las MYPE rubro Ferreteria del Centro de Piura ven obligados aumentar sus
precios si la tasa de inflacion va en aumento, esto porque existe escasez de recursos
minerales, producidos por algun fendmeno ocurrido en el sector minero, asi mismo en
las fabricas de pléasticos, donde la mayoria de productos de ferreteria estan elaboradas
a base de estos compuestos, obligando a sus proveedores aumentar el precio de sus
productos para sus clientes de las MYPE rubro Ferreterias, asi mismo lo hacen las
MYPE para el consumidor final que es la poblacion.

En Piura, en materia de progreso, muestra grandes conglomerados comerciales,
las MYPE y el Mercado de Piura, que comercializan multiplicidad de bienes, como
productos de primera necesidad, materiales de construccion, ferreteria e hidrocarburos
entre otros demostrando el nivel de competencia de estas micro empresas, puesto que
en lo que va del afios el rubro MYPE Ferreteria presenta un balance de demanda en
sus productos dependiendo al estado econdémico de los consumidores, donde se
observa que la mayor demanda de estos materiales se observa en los meses de Enero,
Febrero y Marzo, debido que son meses donde la poblacion emplea su beneficios

salariales para construir o remodelar sus hogares.

Con respecto a los factores socioculturales, segin la Defensoria del Pueblo
(DP), registrd 221 conflictos (174 activos y 47 latentes). Un 64% de ellos tiene origen
socio ambiental y esta principalmente vinculado a la actividad minera. Falta de
informacidn, débiles mecanismo de participacion y dialogo son solo algunos de los
factores impulsores de los numerosos conflictos en todo el pais, que han generado la
paralizacion de importantes proyectos de inversiones (publicas y privadas), asi como
la muerte de numerosas personas. De tal forma que afecta en la comercializacion de

minerales dandole un costo exorbitante de lo normal, ocasionando el aumento de



precio de los productos como galvanizados y varillas de construccién que son a base

de estos minerales.

Viéndose obligados los duefios de las ferreterias a aumentar el precio de sus
productos ocasionando la poca demanda de ellos y paralizando algunas obras de la

ciudad a falta de presupuesto.

Segln la INEI (2016) la percepcion de inseguridad ciudadana registra un 86,7%
pese haber rebajado 0,7%. Asi lo indica un informe de encuesta. Se trata de datos del
moédulo especializado en Seguridad Ciudadana en las Encuestas Nacionales de
Programas Estratégicos (ENAPRES), los cuales fueron obtenidos en base a 33 mil
encuestas a hogares en zonas urbanas a nivel nacional, y no en base a denuncias
efectuadas, demostrando que la inseguridad ciudadana esta perjudicando a la
poblacion, dentro de ello, los més afectados son las pequefias y grandes empresas que
son extorsionados atentando contra la integridad personal y familiar, obligandoles a
entregar fuerte sumas de dinero asi declarando en quiebra sus negocios. Piura presenta
un nivel de delincuencia elevado donde se ven afectados comerciantes de ferreterias
que dia a dia sufren con esta inseguridad asi mismo sus clientes como otros
consumidores. Por ello, se pide que los candidatos a gobiernos regionales y locales

expongan sus propuestas para enfrentar el problema. (Anders, 2015).

Por otro lado el factor tecnologico, el progreso de Perd se ve limitado por
barreras tales como el sistema educativo de baja calidad, que obstaculiza el progreso
del pais para un excelente uso de la tecnologia. De tal forma este tipo de noticias afecta
a las MYPE rubro Ferreterias por que limita en el progreso de la empresas en cuanto a

la tecnologia, ademas en estos tipos de negocios se solicita de la habilidad de las



matematicas debido a que se maneja un sistema numeérico en cuanto el area de almacén,
entrada y salida del producto donde se maneja un riguroso control de calidad, a falta
de estos son conocimientos de parte del personal contratado pude generar perdida de
dinero para la empresa, asi mismo va dirigido para los que trabajan en caja donde se
recepciona el efectivo. Un importante avance es el acceso a internet y teléfono lo cual
sefiala que el acceso a las Tics tiene importancia para la sociedad, de esta manera
incrementando el desarrollo de las MYPE rubro Ferreterias en el Per( gracias al uso
de las tecnologia, dando como resultados favorables en el intercambio de servicios y

bienes con sus clientes.

Segun los estudios realizados de Porter (2014) menciona las fuerzas
competitivas: La rivalidad entre competidores, en Piura centro existe una relaciéon de
MYPE rubro Ferreterias, que brindan variedad de bienes de primera necesidad para el
hogar lo que logra cumplir las necesidades de sus clientes. Asi mismo existe la
competitividad entre los comerciantes donde ellos buscan tener mas clientela,
aprovechandose de las debilidades de los otros asi emplean estrategias de ventas que

sean atractivas para la vision de sus clientes.

En amenazas de nuevos competidores, en la Centro de Piura se observa que en
las micro y pequefias empresas rubro Ferreteria, comparten sus clientes con otros
comerciantes del mismo rubro pero en los ultimos afios en la ciudad de Piura se han
establecidos, supermercados que manejan una alta gama de productos para el hogar
como lo son: Maestro, Sodimac, Promart, entre otros. Ofreciendo servicios de calidad,
atencion de cliente de primera y precios que estan al alcance del bolsillo del
consumidor, asi logrando quitar protagonismo a las MYPE rubro Ferreteria del Centro

de Piura.



En amenazas de productos sustitutos, en la Centro de Piura se observa que en
las MYPE rubro Ferreteria, se observa que los productos que se ofrecen en las
ferreterias no presentan con frecuencia productos sustitutos por los mismos que son
unicos en su caracterizacion, lo que si se pueden diferenciar por la calidad de sus

acabados y el tipo de marca que refleja el producto.

En poder de negociacion de los proveedores, en la Centro de Piura se observa
que en las MYPE rubro Ferreteria, se frecuentan de manera espontanea ya que de ellos
mantienen su stock de mercaderia actualizada, sin embargo existe riesgos como la poca
demanda del consumidor final hacia la ferreteria, ocasionando retraso en el pago de

sus proveedores de tal forma que crea una mala imagen para la empresa.

En el poder de negociacion de los consumidores, en la Centro de Piura se
observa que en las MYPE rubro Ferreteria, se presenta un balance de precios donde
los clientes piden que la mercaderia que desean adquirir sea acorde al dinero que
manejan en efectivo, sin embargo el vendedor maneja una lista de precios donde figura
que la mercaderia tiene otro valor, ahi entran tallar la habilidad de negociar, donde el

vendedor llega un acuerdo con el comprador que no perjudique a ambos.

Por otro lado el ambiente interno de cada MYPE es diferente y posee fortalezas
y debilidades distintas de las demas, el realizar un analisis interno le facilita a la
organizacion evaluar su desempefio y capacidades, reconociendo de esta manera sus
propias fortalezas y debilidades; que en conjunto con la mision y la vision seran parte
de la base de objetivos y estrategias. Estas estrategias y objetivos iran encaminados
hacia el aprovechamiento de las fortalezas de la empresa y a superar sus debilidades.

(Thomson, 2014).



Una de las herramientas mas manejadas en el analisis interno, es el analisis de
la cadena de valor, es una herramienta que posibilita identificar las actividades
estratégicas primarias y secundarias de todos los procesos necesarios para entregar a
los clientes productos y servicios de calidad, y asi se facilitaria encontrar y establecer

ventajas para la empresa. (Vicufa, 2016).

Al analizar las MYPE del rubro Ferreteria Piura Centro la mayoria de ellos no
poseen una buena gestién de calidad en sus productos por falta de conocimiento de las
normas 1SO 9001, asi mismo existe poca creatividad en la innovacion de servicios

hacia el consumidor final.

Dado lo anterior, se considera necesario el estudio y analisis de esta
problematica con el propdésito de ofrecer a las MYPE del rubro Ferreteria una
estrategia que les permita crear, un buen desarrollo en gestién de calidad e innovacion
de servicios con personal capacitada, con la finalidad de lograr los objetivos de la

organizacion.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, se puede enunciar el problema
como: ¢Qué caracteristicas tiene la Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios en
las MYPE, rubro Ferreteria Piura Centro, afio 2017? .En la presente investigacion el
objetivo general a lograr es determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de
Calidad e Innovacion de Servicios de las MYPE, rubro Ferreteria Piura Centro, afio

2017.
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De la misma forma los objetivos especificos son: (a) Identificar los beneficios
que tiene la Gestion de Calidad en las MYPE, rubro ferreteria Piura Centro, afio 2017,
(b) Conocer la importancia que tiene la Gestion de Calidad en las MYPE, rubro
Ferreteria Piura Centro, afio 2017; (c) Identificar las cualidades que tiene la
Innovacion de Servicios en las MYPE, rubro Ferreteria Piura Centro, afio 2017; (d)
Conocer los tipo de Innovacion de Servicios en las MYPE, rubro Ferreteria Piura

Centro, afio 2017.

Por otro lado en la justificacion practica tiene como finalidad determinar las
caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios de los
propietarios en las MYPE rubro Ferreterias Piura Centro, ademas porque permite
cumplir con un requisito que la ULADECH ha establecido para la obtencion del titulo
profesional. Si bien las MYPES simbolizan un rol muy significativo en la economia
del pais, el terreno donde se despliegan todavia es muy débil, se observan bajos indices

de duracion de estas empresas (Ruiz, 2017).

En la actualidad las MYPE rubro Ferreterias solo se preocupan en vender sus
productos conformandose con las ganancias del dia considerandolo como buena venta,
lo que les permite no observar el éxito, estancandose con el tipo de venta tradicional
y no innovando. En la justificacion teorica se examina un problema comun que se
presenta en las pequefias empresas rubro ferreterias y se propone alternativas de

solucion factibles para este tipo de empresas comerciales.
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La innovacion de servicios es una ventaja competitiva en cualquier tipo de
negocios, en las empresas de atencion de clientes es lo que distingue a una empresa
de otra. En una ferreteria, los clientes se captan gracias al trato que se les brinda, la
rapidez del servicio y la comodidad del lugar. La atencion al cliente es un factor

concluyente en la obtencion del progreso en el negocio.

En cuanto la justificacion metodologica la investigacion es conveniente porque
permite determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad e Innovacion de
Servicios de las MYPE Ferreterias para estar en la capacidad para elaborar un buen
plan estratégico de rubro Ferreterias en el Centro de Piura; con fuentes primarias y
secundarias para el recojo de datos, ademas se va determinar la muestra para la cual se
va utilizar el método de la investigacion cientifica asi se obtendra el tamafio de la
poblacién, y se disefiara un cuestionario para el recojo de informacion para los

empresarios, trabajadores y clientes.

Con esta investigacion se beneficiard las micros y pequefios empresarios de
rubro ferreterias ya que podran tener una mejor atencion y a la vez permitir que los
bienes que se ofrezcan sean de buena calidad y la atencion sea eficiente. También
permite que los empresarios utilicen estrategias para hacerse mas competitivos frente

a un mercado exigente.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Gestién de calidad

Rojas (2016) realiz6 una investigacion titulada “Implementacion del sistema de
gestion de calidad segln la norma 1SO 9001 en Ferreterias (Guayaquil), afio 2015 en
la Universidad Politécnica del litoral de Ecuador. El tipo de metodologia que se utilizo
es descriptiva, siendo asi la conclusién: la implementacion del sistema de gestion de
calidad servira para realizar una evaluacion de capacidad a nivel organizacional para
cumplir con los requisitos del cliente, reglamentarios internos, ademas para prevenir

las desconformidades.

Para el desarrollo de la metodologia se realiz6 capacitaciones al personal acerca
de la gestion de calidad y los beneficios que tendria en la compafiia, se realizo la
planificacion de la de la implementacion del SGC y se determind el comité de calidad,
manual de calidad, politica y objetivos de calidad, procedimientos e instructivos de

trabajo, indicadores de gestion.

Santana (2014) realizé una investigacion titulada “Gestion de calidad y
Competitividad en la industria azucarera en México” en el Instituto Politécnico
Nacional. En dicha investigacion se emplea la metodologia de tipo descriptiva,
Ilegando a la conclusion que este trabajo de tesis se realizo con la inquietud de conocer
la relacion que existe entre la gestion de calidad y competitividad en la industria
azucarera.

En términos se definid que si existe una relacion entre la gestion de calidad y

competitividad que impacta en el mercado. Este ciclo de interaccion nace de la
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necesidad de tener ventajas sobre los competidores, de la misma manera se entiende
que la innovacion es la creacion de productos y procesos para lograr ventajas
competitivas en el mercado.

Vega (2014) realiz6 una investigacion titulada “Evaluacion del sistema de
gestion de calidad en el area de aseguramiento de la calidad del laboratorio Vitales
S.A. (Santiago), afio 2014” en la Universidad de Chile. El presente informe pretende
mostrar las diversas actividades que se desarrollaron y cumplieron en el internado de
industria farmacéutica, fue ejecutado como uno de los prerrequisitos para optar el titulo
de quimico farmacéutico, segun los requerimientos de la Facultad de Farmacia y
Bioquimica de la Universidad de Chile. Todas las actividades a realizar fueron
ejecutadas segun los procedimientos del area, inicialmente se realizaron actividades
de apoyo al personal del area, tanto en la parte de trabajo de campo como en la
documentacidn, posteriormente al personal se le asignaron actividades a su cargo para

ejecutar.

Las actividades realizadas fueron: apoyo en la revision, distribucion y recojo
de copias controladas de documentos como procedimientos, instructivos,
especificaciones, técnicas analiticas, guias de fabricacidn, ordenes, etc. Asi mismo la
supervision del cumplimiento de programas presentados por las diferentes areas,
seguimiento de solicitudes de cambio, no conformidades y/o reporte de hallazgos de
Calidad, compilacién de sobres técnicos, estas actividades se evidenciaron mediante

indicadores que manejan en el area segun sea el caso.

Coello (2014) realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad y la rentabilidad en las MYPE del sector comercio - rubro ferretero de la

ciudad de nuevo Chimbote, afio 2014” en La Universidad Catolica los Angeles de
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Chimbote. La investigacion fue de tipo no experimental-transversal descriptivo, de una
poblacién de 11 MYPE se tomd una muestra del 100% de la poblacion registrada en
la SUNARP Chimbote, a quienes se les aplicd un cuestionario de 18 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta, llegando a la conclusion que de los empresarios
encuestados se puede observar que el 46% de las empresas es Competitiva en Precios,
el 36% en lo que es gestion de Calidad y el 18% en la atencion al Cliente. La mayoria
de los empresarios de este sector comercial conoce el término competitividad, percibe
que su empresa es competitiva en precios pero no realizé ninguna investigacion de
mercado al respecto.

Ugaz (2018) realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de disefio e
implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en las normas ISO 9001
aplicado a las MYPE rubro ferreteria (Lima), afio 2018” en la Universidad Catolica
del Peru. El tipo de metodologia que se utilizo es descriptiva, siendo asi la conclusion:
Con esta propuesta se busca responder a las exigencias del cliente, de la organizacion,

y mejorar el desempefio global.

El objetivo del trabajo es analizar la situacion actual de la empresa y mediante
ello disefiar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad, demostrando que a través
del desarrollo, implementacion y mantenimiento del mismo, le permitira mejorar la
competitividad y lograr un alto grado de satisfaccion del cliente. Para realizar la
propuesta del Sistema de Gestion de Calidad se utiliz6 como herramienta de estudio la
norma 1SO 9001, la cual se reviso e interpretd cada uno de sus requisitos. A partir de

ello se establecieron las bases para el disefio del sistema.

Zegarra (2015) realiz6 una investigacion titulada “Influencia de la gestion de

calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik Tours
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S.A.C (Trujillo), afio 2015” en la Universidad Nacional de Trujillo. Se aplicé una
encuesta a los turistas que recibieron los servicios turisticos en nuestra ciudad,
tomando como muestra a 335 turistas de una poblacion de 2,576 y se aplico una lista
de cotejo a los 14 empleados del operador turistico para conocer gestion de calidad de

la empresa.

En la actualidad existe cierta unanimidad en que el atributo que contribuye a
determinar la posicion de la empresa en el largo plazo es la opinién de los clientes
sobre el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que, para los clientes se formen
una opinidn positiva, la empresa debe satisfacer todas sus necesidades y expectativas,
segun diversos autores esto es lo que se ha dado en llamar calidad de servicio. La
presente investigacion tiene como objetivo conocer la influencia de la gestion de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik Tours

S.A.C.

Gutiérrez (2015) realiz6 una investigacion titulada “Evaluacion sobre la gestion
de calidad de las MYPE comerciales rubro calzados (Piura), afio 2015” en la
Universidad Cesar Vallejo de Piura. El tipo de metodologia que se utilizo es
descriptiva, siendo asi la conclusion: Se logré comprobar que la gestion de calidad si
crea ventajas competitivas, en las MYPE del rubro calzado del mercado modelo de
Piura, donde los pequefios empresarios expresan que la gestion de calidad les permite
alcanzar nuevas alternativas para conectarse con el mercado actual, interactuando,
aprendiendo, disefiando y aplicando estrategias que le han permitido competir con las

grandes empresas.
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Los pequefios empresarios dan a conocer que el enfoque de una buena gestion
de calidad basada en planificacion les ha permitido alcanzar los objetivos
programados, con este proceso de innovacion emplearon ventajas competitivas de
forma sistematica, las cuales facilitaron una rentabilidad mejorada para su empresa y
por ende participan en la cadena productiva, contribuyendo asimismo con los

indicadores econdmicos en la economia Peruana.

Jiménez (2014) realizé una investigacion titulada “Caracterizacion de gestion
de calidad y competitividad de servicio en las MYPE - rubro boticas A.A.H.H Santa
Rosa - Piura, afio 2013” en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. La
investigacion es de tipo descriptiva, presenta un nivel cuantitativo, con un disefio no
experimental y transversal; la poblacion de estudio fueron las boticas del Asentamiento
Humano Santa Rosa - Piura, y la muestra estuvo conformada por 06 boticas, con un
total de 17 trabajadores; ademas se consider6 a 30 clientes a criterio del investigador.
Dentro de las principales conclusiones se concluye que las principales caracteristicas
de las MYPE se cuenta con un buen nimero de personal, presentan capacidad de
endeudamiento, una demanda regular, presentan un buen posicionamiento y cumplen
con disposiciones legales de los grupos de interés.

Las estrategias competitivas, la diversificacion de sus servicios y las estrategias
de precios; generalmente en el rubro estos factores son relevantes para los clientes y
para la zona donde se ubican ya que, se requieren otros servicios por estar frente al
hospital.

Tadeo (2015) realiz6 una investigacion titulada “La investigacion de marketing
y la gestion de calidad en distribuidoras de alimentos envasados y bebidas (Sullana),

ano 2014” en la Universidad Nacional de Piura. El estudio se realizd en cinco
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distribuidoras y 37 negocios clientes (30 bodegas, 5 restaurantes y 2 empresas
mineras). A los conductores de las Distribuidoras se hizo una entrevista y a las otras
se aplico una encuesta, debidamente disefiadas de acuerdo a las variables de estudio.
Una vez recogidos los datos, se proceso y analizo los resultados; se discutio los
hallazgos maés relevantes en relacion a las variables de estudio, llegando finalmente a

sustentar la hipotesis.

La conclusion mas relevante sefiala que los motivos de preferencia mas
valorados por los clientes respecto a las distribuidoras son: la calidad de los productos
que expenden, la entrega que hacen a domicilio, y los precios competitivos. Y la mas
importante recomendacion establece que para mejorar la calidad, las distribuidoras
deben desarrollar programas o actividades para manejar mas lineas de productos,
capacitar a su personal, implementar sistemas de registro computarizado, y evaluar la

satisfaccion de los clientes.

2.1.2 Innovacion de servicios

Castillo (2015) realizo una investigacion titulada “Innovacion de servicios en
las MYPE ferreterias de la ciudad de Manizales (Caldas), afio 2015 en la Universidad
Auténoma de Manizales en Colombia. El tipo de metodologia que se utilizo es
descriptiva, siendo asi la conclusion: La mayoria de las MYPE, objeto de estudio
presentan diferencias en cuanto a su grado de innovacion de servicios, siendo fuertes
en su generacion y mejoramiento de nuevos productos. De acuerdo a la tipologia,
algunas de las MYPE estudiadas presentan un perfil claramente extrovertido,

focalizadas en los clientes, abiertas al medio, con una estrategia disefiada con base a
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los requerimientos del cliente, esto se explica por qué varias de ellas producen sobre

pedidos o sus productos deben responder al disefio pedido por el cliente.

Por otra parte algunas de ellas han tenido que adaptarse a las demandas cada
vez mas exigentes del cliente. Se puede afirmar que las MYPE clasificadas dentro de
la tipologia extrovertida presentan practicas gerenciales y organizacionales con base
en las exigencias del cliente, de las tendencias del mercado, predominio del trabajo
grupal, basqueda de consenso en la toma de decisiones, comunicacion oral, basqueda

de colaboracion y asesoria externa.

Escobedo (2015) realiz6 una investigacion titulada “Estrategia de la innovacion
de servicios y ventaja competitiva en comercializadoras mayoristas en abarrotes
(México), afio 2014” en la Universidad Tecnoldgica de México. Para el recojo de datos
se han aplicado entrevistas a los propietarios de las cuatro empresas antes sefialadas;
asi como también se han aplicado encuestas a una muestra de conductores de bodegas,

principales clientes minoristas.

Finalmente se han propuesto conclusiones pertinentes. Una de las principales
conclusiones ha permitido identificar las estrategias diferenciales de las
comercializadoras: TRUDEX y DISMAR se diferencian por el “cuidado en la higiene,
nivel de conservacion y fechas de vencimiento”; A.R. DISTRIBUIDORA, por la
"prontitud de entrega de pedidos”; y ALMAPO, por abrir "nuevos canales para hacer
pedidos”. Otra conclusion sefiala por cada comercializadora sus debilidades o criticas
por parte de sus clientes; observandose que todas tienen una debilidad comun, la

"deficiente atencion de reclamos".
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Ramos (2015) realizo una investigacion titulada “Problemas de productividad
e innovacion de servicios en las ferreterias, afio 2014” que se presentd en la
Universidad Abierta Interamericana (Espafia) llegé a las siguientes conclusiones: La
falta de innovacion de servicios y productividad es un problema complejo que depende
de varios factores, en donde la capacidad productiva no es un problema a la hora de
abastecer un mercado, pero las empresas no estan preparadas para dar una importante
oferta al mercado. También aparecen como dificultad la falta de politicas de estado
sostenibles y de largo plazo, capacitacion e informacion disponible para PYME, etc.

Huapaya (2016) realizé una investigacion titulada “Modelo de innovacion de
servicios en micro y pequefias empresas del sector comercio peruano (Lima), afio
2016 en la Universidad Privada del Norte en Lima. El tipo de metodologia que se
utilizo es descriptiva, siendo asi la conclusion: un proceso de innovacion de servicios
para las MYPE, les permitira de manera eficiente y eficaz realizar un tipo de
innovacion diferente, la cual realizan en sus productos para sobrevivir en sus

respectivos mercados.

El cuestionario de innovacidn de servicios, que se aplico a cinco MYPE de la
zona centro del Peru, permitié conocer la percepcion de los propietarios que tiene
acerca de innovacion tecnoldgica entre los que destacan: la importancia de expansién
hacia nuevos mercados al realizar reconfiguraciones minimas en sus productos y por
ultimo las consideraciones que toman en cuenta para innovar de acuerdo a gustos y

preferencia, precio, clientes y calidad.

Mediante la investigacion de campo se comprobé que las MYPES
seleccionadas, se encuentran administradas por sus propietarios que marcan los

objetivos para el funcionamiento idéneo de la empresa, ademas de guardar nexos
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familiares lo que origina problemas entre ellos. También se evidenci¢ la falta de un
organigrama que muestre la funcién de cada empleado en estas empresas todo esto en
conjunto perjudica a las empresas por que trabajan con el tipo de servicio tradicional

lo que no les permite visualizar en emplear técnicas de innovacion.

Vega (2015) realizo6 una investigacion titulada “Aplicacion de la innovacion de
servicios al cliente en el colegio quimico farmacéutico (Trujillo), afio 2014” en la
Universidad Nacional de Trujillo. Se ha aplicado una encuesta a los trabajadores y
profesionales agremiados; los resultados obtenidos han sido complementados con la
aplicacion de una entrevista realizada a la Jefa Administrativa y la propia observacién
directa de la infraestructura fisica e instalaciones. Para contrastar la hipotesis se utilizo

un disefio de Investigacion No Experimental.

Al formular las conclusiones, la més importante estipula que las mayores
debilidades estan referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada gestion de
recursos humanos y la débil gestion de recursos tecnoldgicos. Y finalmente al formular
las recomendaciones resalta aquella que propone reforzar las areas débiles, debiendo:
capacitar al personal, mejorar la comunicacion con los directivos; asimismo
modernizar los programas de computo, dandoles un mantenimiento preventivo y

mantener actualizadas las bases de datos, que permitan tomar decisiones acertadas.

Zegarra (2015) realizo una investigacion titulada “Relacion entre marketing
interno e innovacion de servicios en el personal de salud del hospital de San Juan de
Lurigancho”, en la Universidad Nacional Mayor De San Marcos. La investigacion es
de tipo descriptivo correlacional, de una poblacion que esta conformada por todos los

médicos y enfermeras del Hospital de San Juan de Lurigancho los cuales se dividen en
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138 enfermeras y 122 Médicos haciendo un total de 260, llegando a la conclusion que
los niveles de compromiso que manifiestan los trabajadores de salud no son lo
importantes que se desearia por lo que debemos insistir en proporcionarles mejores
condiciones de trabajo de tal manera que podamos incrementar estos niveles de
compromiso, necesarios para el buen funcionamiento de una institucion tan importante
como es una institucion hospitalaria.

Los andlisis de las correlaciones entre el marketing interno e innovacion de
servicios, indican que existen correlaciones significativas y positivas entre los totales
de estas variables, ubicandose estos resultados principalmente en un nivel medio es
decir no llegan a ser altos y tampoco bajos, por lo que la tarea es trabajar en estos
aspectos para incrementarlos significativamente y con ello mejorar la calidad del
servicio en salud.

Moreno (2014) realizé una investigacion titulada: “Innovacion de servicios y
satisfaccion al cliente en el restaurante la cabana de Don Parce” presentada en la
Universidad de Piura “UDEP” y concluy6: Se ha logrado comprobar uno de los
propositos principales de este trabajo a través de la técnica del analisis factorial. Dicho
objetivo es poner apruebas las dimensiones de la calidad del servicio establecidas por
Parasuraman, Zeithlam y Berry.

El trabajo realizado ha permitido identificar 5 dimensiones relacionadas con la
calidad del servicio en el restaurante La Cabafia de Don Parce. Estas dimensiones son
equivalentes a las inicialmente obtenidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. En
consecuencia, los resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es posible medir
la calidad haciendo uso de las dimensiones planteadas en los modelos SERVQUAL o

SERVPERF.
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Se puede concluir que los clientes del restaurante estan satisfechos con el
servicio brindado por este, esto se evidencia en que el promedio de las dimensiones de
la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general es
de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango “alta
calidad”.

Rivas (2015) realiz6 una investigacion titulada “Evaluacion del desarrollo e
innovacion de servicios en el sector productivo (Castilla), afio 2015 en la Universidad
Nacional de Piura. El tipo de metodologia que se utilizo es descriptiva, siendo asi la
conclusion: En las MYPE investigadas se identificd que una de las caracteristicas de
la innovacidn de servicios es que trabajan con una tecnologia que van adecuando con
el paso del tiempo buscando el mejor desempefio de las MYPE, por otro lado, se
determind que la innovacién no se encuentra restringida a la creacién de nuevos
productos; sino a la creacién de servicios y es asi que dentro de las MYPE del sector

productivo se brindan servicios de asesoria y distribucion de sus productos.

Los resultados de la investigacion realizada llevaron a determinar que el tipo
de innovacion que utilizan las MYPE del sector productivo es de tipo ascendente la
cual le permite mejoras, una mayor funcionalidad y a la construccion de bases de

progreso dentro de la estructura existente.

Valles (2014) realiz6 una investigacion titulada “Importancia de la innovacion
de servicios al cliente y gestion de la retribucion en la empresa servicios generales
S.A.C. (Talara), afo 2014” en la Universidad Cesar Vallejo de Piura. Para el recojo de
datos se ha aplicado encuestas tanto a los clientes como a los trabajadores,

complementando con una entrevista al gerente, y el analisis de documentos. Como
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resultado del procesamiento y andlisis de la informacién, se han podido lograr los

objetivos de la investigacion y se ha confirmado la validez de la hipétesis.

En la investigacion se concluye, que las remuneraciones del personal operativo
de la empresa, presenta limitaciones en relacion al cumplimiento de importantes
criterios de una buena gestion retributiva; pus a pesar de ser ligeramente superiores a
la competencia, no guardan relacién directa con el rendimiento de horas trabajadas,
tampoco guardan equidad interna, y prevalece el componente fijo de la retribucion.
Frente a este escenario, se recomienda replantear las remuneraciones, mejorar los
incentivos, prestaciones y servicios sociales; considerando para ello dar prioridad al
componente variable segun las horas trabajadas, una mayor equidad interna y externa,

y tener en cuenta el nivel de rendimiento y evaluacion de la satisfaccion del cliente.

2.2. Marco Teorico

2.2.1 Teoriade la variable gestion de calidad

Conjunto de normas convenientes a una institucion, relacionadas entre si y a
partir de ello la empresa podra dirigir de manera constituida la calidad de la misma.
En el mercado se logra encontrar una gran variedad de modelos de gestidn de calidad,
los cuales son determinados por una asociacion normalizadora como las Normas 1SO.
Esto le permite a la empresa a validar su sistema de calidad a través de una auditoria
por parte de estos estandares. La Norma que mide la calidad es la ISO 9001 Garcia

(2015).

Juran (2008) la gestion de calidad lo precisa como el uso correcto de bienes o
servicio que implica una mejora del disefio y la medicion de complacencia por parte

del comprador. La calidad se describe a las particularidades que potencialmente debe
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de tener un producto y satisfacer las expectativas del clientes y la calidad de
conformidad se refiere como debe el producto final cumple las especificaciones

disefiadas.

El concepto de gestion de calidad mas admitida es la que diferencia la
expectativa del cliente con su percepcion del servicio. El crecimiento del mercado ha
pretendido a través del tiempo un desarrollo de calidad que se enfoca méas hacia la

vision del cliente (Garcia, 2015).

2.2.1.1 Beneficios de la gestion de calidad

Segun Garvin (2016) los beneficios que contribuye un sistema de Gestion de
Calidad se concentra en optimizar la estructura de la organizacion para su favor
propio. La gestion de calidad fundamentada en la 1ISO 9001 implanta beneficios para

la mejora de la organizacion las cuales se mencionan las siguientes:

- Mejora el organismo interno, al lograr una comunicacién mas fluida, con
responsabilidad y metas establecidas.

- Incremento de su rentabilidad, esto se produce a consecuencia de los puntos
anteriormente mencionados que ayuda a reducir sus costos y también a
consecuencia de la mayor aceptacion de parte de los consumidores como
respuesta al grado de calidad en los productos y servicios.

- Mejora su capacidad de reconocer ante las oportunidades del mercado. El
reto de las empresas es ser capaz es satisfacer las necesidades del
comprador, los mercados hoy en dia estan fraccionados al igual que los
consumidores las innovaciones tecnolégicas cambian constantemente su

sistema ademas buscan reducir el tiempo de produccién y comercializacion
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de los bienes o servicios hay que pronosticar las necesidades de los
consumidores, la enorme competencia avanza a pasos agigantados por eso
las organizaciones tienen que buscar e identificar a sus compradores lo que
es importante tener conocimiento del mercado local y del exterior que le

permita dar respuesta rapida a las nuevas necesidades.

2.2.1.2 Importancias de la gestién de calidad

Segln Crosby (2001) Las empresas modernas estan comprometidas a
responder continuamente las exigencias de su entorno social a su vez cambiante e
imprevisible. Todo ello es importante un sistema gerencial con direccién a la gestion
de calidad que beneficie a los objetivos determinados y haga mas competente a las
empresas. Los negocios modernos saben, que para mantenerse en los mercados y
garantizar una excelente participacion se tiene presente que la calidad es de suma

importancia bajo un buen manejo de control en estandares, porque de ella va depender:

- Satisfacer correctamente las necesidades del comprador
- Cumplir las perspectivas del comprador

- Incorporar bienes y servicios con cero errores

- Hacer las cosas bien desde el primer dia

- Plantear, producir y ceder mercaderia de primera

- Dar respuesta rapida a lo que el comprador solicita

- Mantener una agradable satisfaccion en la hora de la compra
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2.2.2 Teoria de la variable innovacion de servicios

Gopalakrishnan (2017) La innovacidn de servicios es una disciplina que busca
innovar actividades en la adquisicion de un bien tangible como también en actividades
0 beneficios que son intangibles en oras palabras un servicio como por ejemplo: comer
en un restaurante, adquirir un seguro, cortarse el cabello, etc. Innovar en los servicios
significa mejorar la experiencia que va a tener un consumidor con la institucion asi
mismo frente una marca de algun producto de ello va depender el grado de atencion
y el valor agregado que la empresa esté dispuesta a ofrecer para la satisfaccion del

consumidor.

Schumpeter (2014) define que la innovacion de servicios es mas que proceso
de negocios que de cierta forma no se deja al azar, sino que debe ser dirigido al

desarrollo de servicios innovadores que ayude a mejorar las expectativas del
comprador de esta manera genera confianza, buena imagen y le generara rentabilidad
para su negocio. En general encontramos variedad de principios béasicos que se

considera parte de la innovacion.
Estos principios basicos son:

- Ingresar al mercado propuestas innovadoras de servicio y productos novedosos
y que los clientes no estén familiarizado.

- Creacion de nuevas fuente de suministro de materia prima.

- Ingresar una nueva estructura en un mercado competente asi mismo incluye la
innovacion en producto, innovacién en procesos e innovacion en nuevos
mercados asi también nuevas formas de tratar comercialmente los procesos

existentes.
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2.2.2.1 Cualidades de innovacion de servicios

Segun Cervilla (2017) las cualidades de la innovacién de servicios se hallan en
el progreso de la calidad de los bienes, sin obviar la categoria de la capacidad

productiva y diversidad de productos.

Los efectos que produce la innovacién de servicios son los siguientes:

- Incremento de la diversidad de bienes y servicios.

- Perfeccionamiento de calidad en los bienes y servicios.
- Incremento en capacidad productiva.

- Disminucién de los costes profesionales.

- Rebaja del consumo de energia por unidad de producto.

- Progreso en el cuidado del medio ambiente.

Por lo tanto, la innovacion de servicios aporta efectos positivos para la
organizacion. Las ventajas que garantiza a las empresas es un ahorro en los costos de
sus procesos de fabricacion y optimizacion. Generando incremento en su
productividad asi como otros beneficios que consiste en incrementar positivamente el
proceso de distribucion y venta mejorando el nivel de exposicion del producto ante el

consumidor (Dixon, 2014)

La innovacion de servicios es Util para mejorar la estética en los productos
como también en los servicios. A través del perfeccionamiento se va mejorando
caracteristicas propias del producto como por ejemplo: recipientes, envases y su vez
redisefiar o dar un valor agregado al producto, lo que resulta ser atractivo las

presentaciones para los clientes (Nelson, 2017).
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Hoy en dia es importante que los productos fabricados sean de gran ayuda a
mejorar el medio ambiente a la hora de ser desechados y tenga un segundo uso en su
ciclo de vida. Desde el punto vista ambiental los mercados apuestan por productos
innovadores que sobre todo contribuyan en el cuidado del medio ambiente, las
empresas ahorraran mas consiguiendo disminuir los residuos. De esta forma también
cabe destacar que las posibilidades de reducir y eliminar los componentes
contaminantes a través de la innovacién empleada se conseguira generar muchos
beneficios para las empresas utilizando solo materiales biodegradables.

(Fernandez, 2014)

2.2.2.2 Tipos de innovacion de servicios

Pereira (2018) la innovacion de servicios se puede identificar los siguientes

tipos de servicio:

a) Innovacion de productos o servicios

La innovacidn de producto o servicio se considera como parte de los tipos y las
empresas encaminadas a ganar competitividad en el mercado, vienen trabajando
mediante ahorro en costos de produccién y distribucion mediante canales tecnolédgicos
que conlleva al éxitos comercial generando aumento en su volumen de ventas,
fidelizacién de clientes gracias a la velocidad que vienen satisfaciendo sus
necesidades, proyectando buena imagen en las empresa en un mercado competitivo y
por tanto lo convierte como pieza clave ante los ojos de inversionistas y entidades
financieras por ello, la innovacion de producto o servicio representa una herramienta

fundamental para mantener o mejorar la posicién competitiva de la empresa.
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b) Innovacion de procesos

El concepto de “innovacion de proceso” se proyecta en como se produce las
diferentes etapas que son: concepcidn, creacion, investigacion, desarrollo, produccion
y comercializacion. Estos procesos forman parte de acciones que conforma el
desempefio interno de la organizacion. La importancia de una propuesta de innovacion
conlleva a grandes beneficios para las empresas consiguiendo mas clientela por la

innovadora atencién de calidad sobresaliendo en un mercado competitivo
Algunas estrategias de innovacién de procesos son las siguientes:

- Implementacion de un nuevo sistema de produccion.

- Laaplicacion de herramientas tecnologias (comercio electronico).
- Compra de maquinarias equipadas.

- Introduccion de estandares de calidad.

- Optimizar el disefio en los soportes comerciales.

c) Innovacion en el sistema de gestion

Con este tipo de innovacion favorece la capacidad de coordinacién con el fin
de que las instituciones o empresas obtengan respuesta de manera eficiente a las
exigencias de los consumidores. Se trata de un tipo de innovacion que mejora el
modelo de negocio y da satisfaccion a la demandas de los clientes esto a su vez
conlleva una nueva forma organizacional y que les permite ingresar a un mercado

competitivo.
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111. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis general

Sampieri (2014) considera que cuando una investigacion es de nivel descriptiva
no contiene hipotesis. Buscan especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis, miden y
evalUan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno o fenémenos a
investigar en un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide

cada una de ellas independientemente, para asi describir lo que se investiga.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El nivel de investigacion en la presente tesis es descriptiva por que especifica
las dimensiones de las variables y enumera las variables, asi mismo busca determinar
las Caracteristicas de la Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios de las MYPE

rubro Ferreterias Piura centro, afio 2017.

Tamayo (2016) el nivel de investigacion descriptiva, comprende la descripcion,
registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual o la composicién o procesos
de los fendmenos; el enfoque se hace sobre los estudios dominantes o sobre como una
persona, grupo, o cosa funciona en el presente; la funcion descriptiva trabaja sobre
realidades de hecho, caracterizdndose fundamentalmente por presentarnos un

interpretacion correcta.

Por otro lado el tipo de la investigacion es cuantitativa ya que se va necesitar
medir o cuantificar numéricamente las variables estudiadas, que en este caso son:
Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios de las MYPE rubro Ferreterias Piura

centro, afio 2017.

Hurtado (2014) la investigacion cuantitativa tiene una concepcién lineal, es
decir que haya claridad entre los elementos que conforman el problema, que tenga
definicion, limitarlos y saber con exactitud donde se inicia el problema, también le es

importante saber qué tipo de incidencia existe entre sus elementos.
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Con respecto al disefio es una investigacion no experimental porque solo
observara el comportamiento entre las variables, mas no se manipularan los datos

obtenidos lo mismos que reflejaran el comportamiento de las variables en estudio.

Kerlinger (2015) la investigacion no experimental o expos-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente
a los sujetos o a las condiciones. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales
se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente

natural, en su realidad.

También es de corte transversal porque que se mide a la vez la prevalencia de
la exposicién y del efecto en una muestra poblacional en un solo momento temporal;
es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas de las variables en un momento

dado.

En conclusion, esta investigacion que se realiza para las MYPE rubro
Ferreterias, es descriptivo, porque solo se describiran las partes mas relevantes de las

variables en estudio.
4.2 Poblacion y Muestra

La poblacion es infinita para ambas variables tanto para Gestion de Calidad e
Innovacion de Servicios ya que se encuestara a los clientes que frecuentan este tipo de
negocios la cual estaran constituidas por 8 MYPE del rubro Ferreterias, ubicadas en el

Centro de Piura. (Municipalidad de Piura, 2017).

Por lo tanto después de haber establecido que la poblacion es infinita por
ambas variables y cuyo estudio se realizara a las 8 MYPE de rubro ferreterias en el

Centro de Piura 2017, se tomard como muestra para la recoleccion de datos como
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fuente a 89 clientes de estas MYPE.

- Formula para una poblacion infinita:

Poblacion Infinita: Vélez (2014), estudio para determinar los clientes de las MYPE
como objeto de estudio. El nivel de Confianza (1 - «), es desde un 90% o hasta el
95%.

Murray y Larry, (2015) sefialan que para el célculo de esta muestra se aplicaran los

siguientes datos:

e n = Tamafo de la muestra

Z = 1.7 (si el nivel de confianza es de 91%)

e p = Prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de desconocerse
(p = 0.5) probabilidad que ocurra

e (=1-P(Sip=0.5, entonces q= 0.5) probabilidad que no ocurra

e e = Error que se provee cometer del 9 %

FORMULA:

n= ZZ*p*q

n=1.72*0.5*0.5
0.092

n=2.89*0.5*0.5
0.0081
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n= 0.7225

0.0081

n = 89 clientes

La muestra que utilizaremos para recolectar datos de las variables Gestion de

Calidad e Innovacion de Servicios, esta dirigida a 89 clientes de las MYPE rubro

Ferreterias.

El muestreo aplicado es no probabilistico ya que es una técnica de muestreo en

virtud de la cual las muestras son recogidas por conveniencia y eso va permitir

determinar con qué tipo de muestra se va a trabajar.

- Criterio de inclusién:

Clientes que visitan con frecuencia a la MYPE

Clientes con discapacidad

- Criterio de exclusion:

Clientes con poca disponibilidad de tiempo

Propietarios de las ferreterias

Cuadro N° 1: Relacién de MYPE

N° Nombre Direccion N° Trabajadores
1 Ferreteria la Casita S.R.L A.V Bolognesi 666 3
2 Ferreteria M y G ventas A.V Bolognesi 575 3
3 Ferreteria Materiales Calle Cuzco 1181 4
4 Ferreteria el Martillo Calle Cuzco 1011 2
5 Ferreteria Negocios Generales E.I.R.L | A.V Loreto 1180 5
6 Ferreteria y Matizados E.I.R.L A.V Bolognesi 400 3
7 Ferreteria Santa S.A.C Jirdn Arequipa 1143 4
8 Ferreteria Carmelita A.V Séanchez Cerro 301 3

Fuente: Municipalidad de Piura, 2017
Elaborado por: El investigador
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables
Cuadro 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable Definicién conceptual Dimensién Indicadores Definicion operacional Fuente Escala de | Metodologia
medicion
Gestion de | Es una serie de actividades | Beneficios de | Economico La dimension “Beneficios de la | Clientes Nominal | Nivel de
Calidad coordinadas que se llevan a | la Gestion de | Confiable Gestion de Calidad” se medira con investigacion
cabo sobre un conjunto de | Calidad Satisfaccion sus  indicadores:  “econdémico, Descriptiva
elementos  (procedimientos, confiable, satisfaccion” con la Tlpo ‘!e .
L investigacion
comprobantes, estructura técnica de la encuesta y el Cuantitativa
organizacional y estrategias) instrumento cuestionario de escala Diseiio de la
para lograr la calidad de los nominal. investigacion
productos o servicios que se No
ofrecen al cliente. (Garcia, experimental
2015)
Importancia | Productos resistentes | La dimension “Importancia de la | Clientes Nominal | Poblacion
de la Gestion | Necesidades Gestion de Calidad” se medira con Infinita
de Calidad Cero defectos sus  indicadores:  “productos Muestra
resistentes, necesidades y cero 68 clientes
defectos” con la técnica de la Técnica
encuesta 'y el instrumento Encuesta
Instrumento

cuestionario de escala nominal.

Cuestionario
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Innovacion de
Servicios

Es un proceso  critico
de negocios que no se puede
dejar al azar, sino que debe ser
administrado para desarrollar
servicios innovadores que
mejoren la satisfaccion de los
clientes y aumenten la
rentabilidad de sus
empresas.(Schumpeter,2014)

Cualidades de | Comunicacion La dimension “Cualidades de la | Clientes Nominal
la Innovacién | Buena atencion Innovacion de Servicios” se
de Servicios medird con sus indicadores:

“comunicacion, buena atencion”

con la técnica de la encuesta y el

instrumento cuestionario de escala

nominal.
Tipos de | Publicidad La dimension “Tipos de Clientes Nominal
Innovacion Tecnologia Innovacion de Servicios” se
de Servicios medira con sus indicadores:

“publicidad, tecnologia” con la
técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario de escala
nominal.
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4.4 Técnica e instrumento

La técnica utilizada en esta investigacion seré la encuesta y para el recojo de
informacion se hard uso de un instrumento basado en preguntas cerradas, el cual ser&
obteniendo a partir de la operacionalizacion de las variables. Asi mismo para su

validacion se contara con la aprobacién de tres expertos.

Segun Grasso (2016) la encuesta es un procedimiento que permite explorar
cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de
un numero considerable de personas, asi por ejemplo: permite explorar la opinion
publica y los valores vigentes de una sociedad, temas de significacién cientifica y de

importancia en las sociedades democraticas.

4.5 Plan de analisis

El plan de andlisis permitira dar respuesta a las preguntas de la investigacion.
Se sefiala los datos estadisticos de adecuados niveles, y capacitaciones en el programa
de Excel y el SPSS versién 21, a nivel de redaccion el uso de Microsoft Word luego
se realizara el cuestionario como instrumento enfocandose principalmente en los
clientes. Se aplicara la técnica descriptiva por qué sirve para detallar, caracterizar y
sintetizar los resultados que se obtendran al realizar el cuestionario y el PDF para la

presentacion del trabajo final.
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4.6 Matriz de consistencia
Cuadro 3: Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivo General Objetivo Especificos Hipbtesis Variables Definiciéon Dimensiones Definicién Operacional Indicadores Escala de Medicién [ Técnica/lnstrument
O1: Identificar los Es una serie de La dimension “Beneficios Econ6mico Nominal
beneficios que tiene la actividades de la Gestion de Calidad™ se
Gestion de Calidad en coordinadas que Beneficios de | medira con sus indicadores:
las MYPE, rubro se llevan a cabo la gestion de “econdmico, confiable, Confiable Nominal
Ferreterias Piura sobre un conjunto calidad satisfaccion™ con la técnica
Centro, afio 2017. de elementos de la encuesta y el
(procedimientos, instrumento cuestionario. Satisfaccion Nominal E o
L ncues
Gestion de comprobantes, Cuestionario
calidad estructura
o2: organizacional y La dimensién “Importancia Productos Nominal
Conocer la importancia estrategias) para de la Gestion de Calidad” se resistentes
ue tiene la Gestion de i . medira con sus indicadores:
c(‘Zalidad en las MYPE jograr la calidad Importancia “productos resistentes
bro Ferreterfas Piurs de los productos | e |3 gestion P dad dofeotos™ Necesidades Nominal
(Qué rubro Ferre ?rlas iura La presente o servicios que se de calidad necesida cs: cero defectos
caracteristicas OG: Determinar las Centro, afio 2017 investigacion ofrecen al cliente. con la técnica de la
» . . tiene la Gestion de | caracteristicas que tiene la por ser de tipo (Garcia, 2015) encuesta y €l instrumento .
Gestion de Calidad e ) - . L cuestionario Cero defectos Nominal
o . Calidad e Gestion de Calidad e descriptiva no .
Innovacién de Servicios en las - 2 L
- . Innovacién de Innovacién de Servicios de presenta
MYPE, rubro Ferreterias Piura Servicios en las las MYPE, rubro hipotesis E:
o - ) . S un proceso La di si6n “Cualidades : ‘e .
Centro, ano 2017 . N . oo o a dimension ual es
MYPE, rubro Ferreteria Piura Centro, O3: Identificar las (Sampieri,2014 critico de de la Innovacién de Comunicacion Nominal
1 i A cualidades que tiene la B . o,
Ferreterias Piura ano 2017.. q., negocios que no ) Servicios” se medira con
Centro, afio 20177 Innovacion de se puede dejar al |Cualidades de sus indicadores:
Servicios en las MYPE, azar, sino que la innovacioén ” . .
- . 4 - comunicacién, buena
rubro Ferreterias Piura debe ser de servicios e P . .
Centro. afio 2017 HE atencion™ con la técnica de Buena atencién Nominal
’ : administrado para la encuesta y el instrumento
desarrollar cuestionario. Encuesta/
Innovacién servicios Cuestionario
de servicios | innovadores que
O4: _mejoren la La dimension “Tipos de Publicidad Nominal
Conocer los tipos de SatISfa(:‘.CIOH de los Innovacién de Servicios™ se
Innovacién de clientes y Tipos de |medira con sus indicadores:
Servicios en las MYPE, aume_r?ten la innovacion de “publicidad, tecnologia™
rubro Ferreterias Piura rentabilidad de servicios con la técnica de la T ogi Nominal
Centro, afio 2017. sus encuesta y el instrumento ecnologia ominal

empresas.(Schum

peter,2014)

cuestionario.
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4.7 Principios éticos

En este proyecto de investigacion resalta la veracidad y el compromiso de
buscar soluciones, que ayude a la sociedad en mejorar su calidad de vida. Dicha
manera se acudira a fuentes bibliograficas de suma confiabilidad con la finalidad de
profundizar y obtener mayores conocimientos. Asi mismo la investigacion se realiza
con total trasparencia, honestidad y responsabilidad social respetando las normas APA

Romén (2014).
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

5.1.1 Variable 1: Gestion de calidad
5.1.1.1 Objetivo especifico: Identificar los Beneficios de la Gestion de Calidad
Tabla 1

Minimiza gastos en la competencia

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 83 91,18%
No 6 8,82%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

M Si

H No

Figura 1: Grafico circular que representa la pregunta “Minimiza gastos en la competencia”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

Enlatablaly lafigura 1l denominado “Minimiza gastos en la competencia” se observa
que el 91,18% de los clientes encuestados si acude a la competencia para minimizar
sus gastos. Mientras el 8,82%, no acude a la competencia para minimizar sus gastos.
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Tabla 2
Brinda productos sustitutos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 89 100%
No 0 0%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

M Si

Figura 2: Grafico circular que representa la pregunta “Brinda productos sustitutos”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 2 y la figura 2 denominado; “Brinda productos sustitutos”, se observa el
100% de los clientes encuestados si se les brinda productos sustitutos a menor precio
en las ferreterias.
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Tabla 3
Confianza en los productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 80 88,24%
No 9 11,76%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

H No

88,24 %

Figura 3: Grafico circular que representa la pregunta “Confianza en los productos”
Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

En la tabla 3 y la figura 3 denominado; “Confianza en los productos”, se observa que
el 88,24%, de los clientes encuestados si les genera confianza los productos que
compran en la ferreteria. Mientras el 11,76%, no les genera confianza los productos

gue compran en la ferreteria.
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Tabla 4

Comodidad al ser atendido por el colaborador

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 85 94,12%
No 4 5,88%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

B No

Figura 4: Grafico circular que representa la pregunta “Comodidad al ser atendido por el
colaborador”

Fuente: Cliente

Elaboracion: Propia

En latabla 4y la figura 4 denominado “Comodidad al ser atendido por el colaborador”
se observa que el 94,12% de clientes encuestados si se siente comodos por la atencion
del colaborador. Mientras el 5,88%, no se siente como por la atencién del colaborador.
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Tabla s

Satisfaccion por la atencion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 81 88,24%
No 8 11,76%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

H No

Figura 5: Grafico circular que representa la pregunta “Satisfaccion por la atencion”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 5 y la figura 5 denominado “Satisfaccion por la atencion” se observa que
el 88,24% de clientes encuestados si estan satisfecho por la atenciéon brindada.
Mientras el 11,76%, no estan satisfechos por la atencién brindada.
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Tabla 6

Productos de calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 85 94,12%
No 4 5,88%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

H No

Figura 6: Grafico circular que representa la pregunta “Productos de calida”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

Enlatabla 6y lafigura 6 denominado “Productos de calidad” se observa que el 94,12%
de clientes encuestados si consideran que los productos son de calidad. Mientras el
5,88%, no consideran que los productos son de calidad.
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5.1.1.2 Objetivo especifico: Conocer la Importancia de la Gestién de Calidad

Tabla 7

Productos genéricos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 81 88,24%
No 8 11,76%

Total 89 100%

Fuente: Cliente

Elaboracién: Propia

11,76%

mSi

H No

88,76%

Figura 7: Grafico circular que representa la pregunta “Productos genéricos”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En latabla 7 y la figura 7 denominado “Productos genéricos” se observa que el 88,24%
de clientes encuestados si consideran que los productos son genéricos. Mientras el
88,24%, consideran que los productos no son genéricos.
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Tabla 8

Satisfaccion del producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 83 91,18%
No 6 8,82%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

H No

91,18%

Figura 8: Grafico circular que representa la pregunta “Satisfaccion del producto”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 8 y la figura 8 denominado “Satisfaccion del producto” se observa que el
91,18% de clientes encuestados si consideran satisfactorio el producto en sus
viviendas. Mientras el 8,82%, no consideran satisfactorio el producto en sus viviendas.
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Tabla 9

Utilidad de ferreterias en el centro

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 89 100%
No 0 0%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

M Si

Figura 9: Grafico circular que representa la pregunta “Utilidad de ferreterias en el centro”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 9 y la figura 9 denominado “Utilidad de ferreterias en el centro” se observa
que el 100% de clientes encuestado si consideran que es de mucha utilidad ferreterias
en el centro de Piura.
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Tabla 10

Implementar mas productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 89 100%
No 0 0%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

M Si

Figura 10: Grafico circular que representa la pregunta “Implementar mas productos”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 10 y la figura 10 denominado “Implementar mas productos”, se observa
que el 100% de los clientes encuestados si consideran que se deben implantar mas
productos en las ferreterias.
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Tabla 11

Productos con defectos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 79 85,29%
No 10 14,71%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

| Si

H No

Figura 11: Grafico circular que representa la pregunta ‘“Productos con defectos”

Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En latabla 11 y la figura 11 denominado “Productos con defectos” se observa que el
85,29% los clientes encuestados si se han dado con la sorpresa de productos con
defectos. Mientras el 14,71%, no se han dado con la sorpresa de productos con

defectos.
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Tabla 12

Verifica las condiciones del producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 89 100%
No 0 0%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracion: propia

M Si

Figura 12: Grafico circular que representa la pregunta “Verifica las condiciones del
producto”

Fuente: Cliente

Elaboracion: Propia

En la tabla 12 y la figura 12 denominado “Verifica las condiciones del producto” se
observa que el 100% de los clientes encuestados respondieron que si se les revisa el
producto por parte del vendedor antes de partir de la ferreteria.
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5.1.2 Variable 2: Innovacion de servicio

5.1.2.1 Objetivo especifico: Identificar las Cualidades que tiene la Innovacion de
Servicios

Tabla 13

Teléfono para pedidos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 71 73,53%
No 18 26,47%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

M Si

73,53% H No

Figura 13: Grafico circular que representa la pregunta “Teléfono para pedidos”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 13 y la figura 13 denominado “Teléfono para pedidos™ se observa que el
73,53% de los clientes encuestados respondieron que si cuentan las ferreterias con
numero telefénico para realizar pedidos. Mientras el 26,47%, respondieron que no
cuentan las ferreterias con namero telefonico para realizar pedidos.
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Tabla 14

Detalle de las caracteristicas del producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 87 97,06%
No 2 2,94%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

H No

Figura 14: Grafico circular que representa la pregunta “Detalle de las caracteristicas del
producto”

Fuente: Cliente

Elaboracién: Propia

En latabla 14 y la figura 14 denominado “Detalle de las caracteristicas del producto”
se observa que el 97,06% de los clientes encuestados respondieron que los trabajadores
si logra detallar las caracteristicas del producto. Mientras el 2,94%, respondieron que
los trabajadores no les detalla las caracteristicas del producto.
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Tabla 15

Atencién con amabilidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 83 91,18%
No 6 8,82%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

| Si

H No

91,18%

Figura 15: Grafico circular que representa la pregunta “Atencion con amabilidad”
Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

En la tabla 15 y la figura 15 denominado “Atencidon con amabilidad” se observa que
el 91,18% de los clientes encuestados respondieron que si son atendidos con
amabilidad al ingresar a la ferreteria. Mientras el 8,82%, respondieron que no son
atendidos con amabilidad al ingresar a la ferreteria.
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Tabla 16

Agradece por su visita

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 87 97,06%
No 2 2,94%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

H No

97,06%

Figura 16: Grafico circular que representa la pregunta “Agradece por su visita”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 16 y la figura 16 denominado “Agradece por su visita” se observa que el
97,06% de los clientes encuestados respondieron que los duefios si les agradece por su
visita. Mientras el 2,94%, respondieron que los duefios no les agradece por su visita.
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5.1.2.2 Objetivo especifico: Conocer los Tipos de Innovacion de Servicios

Tabla 17

Volantes de publicidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 63 61,76%
No 26 38,24%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

| Si

61,76%

H No

Figura 17: Grafico circular que representa la pregunta “Volantes de publicidad”
Fuente: Cliente
Elaboracion: Propia

En la tabla 17 y la figura 17 denominado “Volantes de publicidad” se observa que el
61,76% de los clientes encuestados respondieron que la ferreteria si les regala volantes
de publicidad. Mientras el 38,24%, respondieron que las ferreterias no les regala

volantes de publicidad.
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Tabla 18

Catélogo de variedad de productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 77 82,35%
No 12 17,65%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

| Si

H No

82,35%

Figura 18: Grafico circular que representa la pregunta “Catalogo de variedad de
productos”

Fuente: Cliente

Elaboracién: Propia

En la tabla 18 y la figura 18 denominado “Catalogo de variedad de productos” se
observa que el 82,35% de los clientes encuestados respondieron que la ferreteria si les
brinda un cat&logo de variedad de productos. Mientras el 17,65%, respondieron que la
ferreteria no les brinda un catalogo de variedad de productos.
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Tabla 19

Detector de billetes falsos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 69 70,59%
No 20 29,41%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

mSi

H No

Figura 19: Grafico circular que representa la pregunta “Detector de billetes falsos”
Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

En la tabla 19 y la figura 19 denominado “Detector de billetes falsos” se observa que
el 70,59% de los clientes encuestados respondieron que si cuentan la ferreteria con
detector de billetes falsos. Mientras el 29,41%, respondieron que no cuentan la
ferreteria con detector de billetes falsos.
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Tabla 20

Cuenta con pagina web

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 61 58,82%
No 28 41,18%

Total 89 100%

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

| Si

H No

Figura 20: Grafico circular que representa la pregunta “Cuenta con pagina web”

Fuente: Cliente
Elaboracién: Propia

En la tabla 20 y la figura 20 denominado “Cuenta con pagina web” se observa que el
58,82% de los clientes encuestados respondieron que si cuentan con pagina web las
ferreterias. Mientras el 41,18%, respondieron que no cuentan con pagina web las

ferreterias.

60



5.2 Andlisis de resultados

5.2.1 Objetivo 1: Identificar los Beneficios de la Gestion de Calidad

En la tabla 1 y figura 1 denominado “Minimiza gastos en la competencia”, se
observa que el 91,18% de clientes encuestados si acude a la competencia para
minimizar sus gastos. Segun Santana (2014) sefiala que si existe una relacion entre la
gestion de calidad y competitividad que impacta en el mercado. Este ciclo de
interaccion nace de la necesidad de tener ventajas sobre los competidores, asi mismo
se entiende que la innovacion es la creacion de productos y procesos para conseguir
las ventajas competitivas ventajas en el mercado. Por otra parte Garcia (2015)
considera que la gestion de calidad es un conjunto de actividades reguladas que llevan
en conjunto de elementos como recursos, procedimientos y estrategia organizacional
con el objetivo de conseguir la calidad de los productos que se brindan al cliente. Por
lo tanto se recomienda que consideren utilizar la gestion de calidad, esto permite
identificar los beneficios en las MYPE rubro ferreterias Piura-centro por que influye
en la hora de tomar decisiones por parte del clientes en consecuencia a los precios que
brinda cada uno de estos negocios lo cual es fundamental que los propietarios definan
sus precios a comodidad del cliente esto ayudara que su negocio sea mas visitado y

mejore su productividad.
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En la tabla 2 y figura 2 denominado “Brinda productos sustitutos”, se observa
que el 100% de los clientes encuestados si se les brindan productos sustitutos a menor
precio en las ferreterias. Segun Rojas (2016) concluye que la ejecucion del sistema de
gestion de calidad servira para realizar una evaluacion de capacidad a nivel
organizacional cumpliendo con las exigencias del cliente, reglamentarios internos,
ademas para prevenir las desconformidades. Asi mismo Juran (2008) considera que la
gestion de calidad lo precisa como el uso correcto del producto o servicio que implica
una mejora del disefio y la medicion del grado de satisfaccion por parte del
consumidor. La calidad de disefio se describe a las particularidades que potencialmente
debe de tener un producto y satisfacer las expectativas del clientes y la calidad de
conformidad se refiere como debe el producto final cumple las especificaciones
disefiadas. Por lo tanto se recomienda la gestion de calidad en este prototipo de
empresa ya que permite ofrecer estrategias como ofrecer productos sustitutos como
menciona Juran de esta manera las MYPE rubro ferreteria Piura-centro ayuda al
comerciante en optar por productos de distintas marcas pero que cumplen la misma

funciones a menor costo y beneficia en el mayor volumen de venta.

62



En la tabla 3 y figura 3 denominado “Confianza en los productos”, se observa
que el 88,24% de los clientes encuestados si les genera confianza los productos que
compran en la ferreteria. Segun Coello (2014) menciona que la totalidad de duefios en
este sector comercial conoce el término competitividad, percibe que su empresa es
competitiva en precios y sobre todo en la calidad de sus bienes pero si no se realizo
ninguna investigacion de mercado al respecto no se lograra llegar a la meta. Por otro
lado Bednar (2016) menciona que calidad se define como “lo mejor” en sentido
absoluto. Esta definicion es demasiado complejo ya que orienta a la organizacién hacia
donde debe llevar su empresa. Por lo tanto la gestion de calidad ayuda a mejora la
calidad de sus productos que ofrece las MYPE rubro ferreterias Piura-centro ya que le
genera confianza al cliente saber que los productos ofrecidos van a satisfacer sus
expectativas por lo cual todos los comerciantes de este rubro deben trabajar con un

sistema de control de calidad que les permita ofrecer productos de primera.
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En la tabla 4 y figura 4 denominado “Comodidad al ser atendido por el
colaborador “, se observa que el 94,12% de los clientes encuestados si se siente
comodos por la atencion del colaborador. Segin Zegarra (2015) sefiala que en la
actualidad existe cierta unanimidad en que el atributo que contribuye a determinar la
posicién de la compaiiia en el largo plazo es la opinion de los compradores sobre el
servicio o producto que acogen. Resulta obvio que para los compradores se formen
una opinion objetiva y que la empresa debe satisfacer todas sus expectativas y
necesidades, esto es lo que se llama calidad de servicio. Asi mismo Crosby (2001)
sefiala que la gerencia moderna debe estar muy comprometida a responder
continuamente los requerimientos de su entorno y que cada vez sea mas dindmico el
trabajo que existe con sus colaboradores a todo ello hace necesario en la mejora de un
sistema organizacional con orientacion a la gestion de calidad que permita favorecer
los objetivos establecidos y haga mas competitivas a las empresas. Por lo tanto se
recomienda la gestion de calidad porque contribuye en mejorar la buena atencion al
cliente en las MYPE rubro ferreterias Piura-centro observando en los resultados los
duefos de las ferreterias deben cuidan su imagen reflejandolo en la atencién brindada
a sus clientes de tal forma se debe reforzar con capacitaciones a sus trabajadores en

cuanto al recibimiento y la despedida de sus comensales.
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En la tabla 5 y figura 5 denominado “Satisfaccion por la atencién”, se observa
que el 88,24% de los clientes encuestados si estan satisfecho por la atencion brindada.
Segun Ugaz (2018) sefiala que la propuesta del sistema de gestion de calidad se utiliza
como herramienta de estudio la cual se revisa e interpreta cada uno de sus requisitos.
A partir de ello se establecieron las bases para el disefio del sistema cuya finalidad es
satisfacer al consumidor. Asi mismo Garvin (2016) considera que los beneficios que
aporta un sistema de gestion de calidad se va enfocar en los beneficios propios para la
organizacion mejorando de manera interna en sus trabajadores, estableciendo una
comunicacion mas fluida de colaborador a comensal. Por lo tanto la gestion de calidad
se recomienda porque aporta en el mejoramiento de las MYPE rubro ferreterias Piura-
centro, a medida que los trabajadores sean mejor capacitados en la buena atencion al

publico ayudara a crecer ala MYPE por su gentileza y amabilidad.
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En la tabla 6 y figura 6 denominado “Productos de calidad”, se observa que el
94,12% de los clientes encuestados si consideran que los productos son de calidad.
Segun Jiménez (2014) sefiala que las estrategias competitivas, la diversificacion de sus
servicios Yy las estrategias de precios; generalmente estos factores son relevantes para
los clientes y para la zona donde se ubican ya que se requiere de un estudio completo
con la finalidad de generar productos de calidad. Asi mismo Garcia (2015) considera
que en el mercado concurre una gran diversidad de patrones de gestion de calidad, los
cuales han sido determinados por un colectividad normalizadora tal es el caso de la
ISO. Esto le admitird a una empresa que logre validar su sistema de calidad por medio
de la realizacién de una auditoria por parte de algunos de estos estandares de calidad.

Se identifico que con respecto al primer objetivo especifico, los beneficios de
la gestidn de calidad utilizadas por las MYPE de ferreterias del centro de Piura son el
100% de los clientes si se les brinda productos sustitutos de distintas marcas a menor
precio en las ferreterias que acuden; un 94,12% de clientes si se sienten comodos por
la atencion de parte del colaborador asi mismo el 94,12% de los clientes si consideran
que los productos son de calidad; el 91,18% de los clientes encuestados mencionaron
que si acuden a la competencia para comparar precios y minimizar gastos; el 84,24%
de los compradores respondieron que los productos que compran en las ferreterias les
genera confianza asi mismo el 84,24% mencionaron de clientes si estan satisfechos
por la atencién brindada.

Garcia (2016) Por lo tanto se recomienda a los duefios de sus propias empresas
continuar ingresando mercaderia certificada por la 1SO, obtendra beneficios que
ayudara que los productos que ofrece sean de muy buena calidad asi serdn muy

competitivos en el mercado permitiéndoles ser reconocidos en el mercado.
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5.2.2 objetivo 2: Conocer las Importancias de la Gestion de Calidad

En la tabla 7 y figura 7 denominado “Productos genéricos”, se observa que el
88,24% de los clientes encuestados si consideran que los productos son genéricos.
Segun Coello (2014) menciona que la mayoria de los empresarios de este sector
comercial conoce el término competitividad, percibe que su empresa es competitiva
en precios Yy sobre todo en la calidad de sus productos pero si no se realizd ninguna
investigacion de mercado al respecto no se lograra llegar a la meta. Asi mismo Juran
(2008) menciona que la planeacion de la calidad es un asunto que permite el progreso
de una habilidad anticipada que asegure que los bienes y servicios que se crean y
prestan tengan la cabida de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
Un plan de calidad percibe la identificacion, clasificacion y ponderacion de las
peculiaridades que cuenta la calidad, del mismo modo que examina los objetivos,
restricciones y requisitos de la misma. Por lo tanto la importancia que garantiza la
gestion de calidad en las MYPE rubro ferreterias Piura-centro es que ayuda a mantener
un orden en el stock de sus almacenes donde se puede separar los productos de acuerdo
a sus precios y marcas esto ayuda al trabajador a identificar inmediatamente la posicion

del producto y ahorrar tiempo en el despacho del cliente.
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En la tabla 8 y figura 8 denominado “Satisfaccion del producto”, se observa
que el 91,18% de los clientes encuestados si consideran satisfactorio el producto en
sus viviendas. Segun Tadeo (2015) sefala que las preferencias mas valoradas por los
clientes respecto a las distribuidoras son: la calidad de los bienes, la entrega a
domicilio, y los precios competitivos. Y la mas significativa recomendacidn constituye
que para optimizar la calidad, las distribuidoras deben ampliar programas o acciones
para manejar mas lineas de bienes, capacitar a su personal, efectuar sistemas de
registro computarizado, y valorar la complacencia de los compradores. Por otro lado
Bednar (2016) considera calidad como contestacion a las perspectivas de los clientes
del auge de los servicios y la medicién de su calidad, bajo esta propuesta se centra la
definicion de calidad en la apreciacion que tiene el cliente. La principal contribucion
es que se registra la jerarquia de las necesidades de los consumidores a la hora de
determinar la calidad de un bien o servicio. Por lo tanto es de importancia la gestidn
de calidad ya que contribuye con mejorar la expectativa de sus consumidores ya sea
de distintas formas como la buena atencidn, la calidad de sus bienes y los precios al

alcance del bolcillo de sus visitantes.
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En la tabla 9 y figura 9 denominado “Utilidad de ferreterias en el centro”, se
observa que el 100% de los clientes encuestados si consideran que es de mucha utilidad
ferreterias en el centro de Piura. Segin Zegarra (2015) menciona que en la actualidad
existe cierta unanimidad en que el atributo que contribuye a determinar la posicion de
la organizacion en el largo plazo es la opinion de los compradores sobre el bien o
servicio que reciben. Resulta obvio que, para los comensales se formen una opinién
positiva, la empresa debe compensar todas sus expectativas, segun la diversidad de
autores esto es lo que se ha de llamar calidad de servicio. Asi mismo Crosby (2001)
sefiala que la gerencia moderna debe estar muy comprometida a responder
continuamente a las exigencias de un entorno y que cada vez sea mas dinamico el
trabajo que existe con sus colaboradores a todo ello hace obligatorio en el progreso de
un sistema organizacional con orientacion a la gestion de calidad que permita ayudar
los objetivos determinados y haga mas competitivas a las compafiias. Por lo tanto se
recomienda que las ferreterias ubicadas en el centro de la ciudad aporten de manera
fundamental en las necesidades de los clientes que viven cerca de ellas lo cual les
genera mayor volumen de venta en el dia a dia y les ayuda a crecer como empresarios

en el rubro de ferreterias incrementando su rentabilidad.
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En la tabla 10 y figura 10 denominado “Implementar mas productos”, se
observa que el 100% de los clientes encuestados si consideran que se deben implantar
mas productos en las ferreterias. Segun Ugaz (2018) sefiala que la proposicion del
sistema de gestion de calidad se utiliza como instrumento de estudio la cual se revisa
e interpreta cada uno de sus exigencias. A partir de ello se instauraron las bases para
el disefio del sistema cuya finalidad es satisfacer al consumidor. Por otro lado Bednar
(2016) considera calidad como resultado a las perspectivas de los compradores, bajo
esta sefial se centra el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La
principal contribucion es que se reconoce la calidad de los deseos de los compradores
a la hora de definir la calidad de unos bienes o servicio. Por lo que se recomienda la
gestion de calidad ya que permite ampliar la variedad de productos y renovar stock
dando mejores ofertas al cliente y pueda escoger el producto que desea llevar y pueda
satisfacer su expectativa que es lo mas importante que el cliente se sienta a gusto pro

su compra.
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En la tabla 11 y figura 11 denominado “Productos con defectos”, se observa
que el 85,29% de los clientes encuestados si se han dado con la sorpresa de productos
con defectos. Segln Rojas (2016) sefiala que la implementacion del sistema de gestidn
de calidad servira para realizar una evaluacion de capacidad a nivel organizacional
para cumplir con los requisitos del cliente, reglamentarios internos, ademas para
prevenir las desconformidades. Asi mismo Juran (2008) considera que la gestion de
calidad se define como ajuste al uso, implica una adecuacion del esquema del producto
o servicio y la medicion del grado en que el producto es satisfactorio con dicho disefio.
Por lo tanto se recomienda la calidad de disefio que contenidamente debe tener un
producto para compensar las expectativas de los consumidores y la calidad de

conformidad apunta a cémo el bien final adopta las especificaciones planteadas.
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En latabla 12 y figura 12 denominado “Verifica las condiciones del producto”,
se observa que el 100% de los clientes encuestados respondieron que si se les revisa el
producto por parte del vendedor antes de partir de la ferreteria. Segun Tadeo (2015)
sefiala que los motivos de preferencia mas valorados por los clientes respecto a las
distribuidoras son: la calidad de los productos que expenden, la entrega que hacen a
domicilio, y los precios competitivos. Y la mas importante recomendacion constituye
que para mejorar la calidad, las distribuidoras deben ampliar programas o actividades
para manejar mas lineas de bienes, capacitar a su personal, efectuar sistemas de
registro computarizado, y evaluar la complacencia de los clientes. Asi mismo Garvin
(2016) considera que los beneficios que aporta un sistema de gestidn de calidad se va
enfocar en los beneficios propios para la organizacion mejorando de manera interna
en sus trabajadores, estableciendo una comunicacion mas fluida de colaborador a
comensal.

Se conoci6 que con respecto al segundo objetivo especifico, la importancia de
la gestion de calidad en las MYPE ferreterias del centro de Piura el 100% de clientes
si consideran que es de mucha utilidad las ferreterias en el centro de Piura; asi mismo
el 100% de encuestados consideran que deben implementar mas productos las
ferreterias en su stock; por otro lado el 100% de compradores respondieron que los
vendedores revisan sus productos verificando sus condiciones antes de ser entregados;
el 91,18% de los clientes encuestados si consideran satisfactorio el producto en sus
viviendas; el 88,24% de encuestados manifestaron que compran productos corrientes
0 genericos; un 85,29% de clientes si se han dado con la sorpresa de productos con

defectos de fabrica.

72



Tadeo (2015) con su resultado precio que la gestion de calidad es recomendada
porque aporta en el mejoramiento de las MYPE a medida que los trabajadores sean
mejor capacitados en la buena atencién al publico ayudara a crecer al negocio por su
gentileza, amabilidad y buen manejo del control de calidad lo que se recomienda a las
MYPE rubro ferreteria en continuar mejorando el sistemas de calidad.

5.2.3 Objetivo 3: Identificar las Cualidades de la Innovacion de Servicios

En latabla 13 y figura 13 denominado “Teléfono para pedidos”, se observa que
el 73,53% de los clientes encuestados respondieron que si cuentan las ferreterias con
numero telefonico para realizar pedidos. Segun Escobedo (2015) sefiala que por cada
comercializadora sus debilidades o criticas por parte de sus clientes, todas tienen una
debilidad comun, la "deficiente atencion de reclamos”. Asi mismo Gopalakrishnan
(2017) considera que la innovacion en los servicios es una nueva disciplina que busca
modificar en la adquisicion de un producto fisico o tangible ademas busca compensar
en actividades o beneficios que son intangibles como por ejemplo: cortarse el cabello,
comer en un restaurante, adquirir un seguro, ir al doctor, etc. Innovar en los productos
significa entonces mejorar la rutina que tiene un consumidor con una MYPE o una
marca mejorando su satisfaccion. Por lo tanto se recomienda la innovacion de servicios
a los duefios de las MYPE ferreterias como menciona Gopalakrishnan para mejorar la
atencion al publico y a su vez brindarles facilidades al momento de su compra como

hacer pedidos a domicilio.
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En la tabla 14 y figura 14 denominado “Detalle de las caracteristicas del
producto”, se observa que el 97,06% de los clientes encuestados respondieron que los
trabajadores si logra detallar las caracteristicas del producto. Segun Castillo (2015)
sefiala que la mayoria de las MYPE como objeto de estudio presentan diferencias en
cuanto a su grado de innovacion de servicios, siendo fuertes en la generacion y
mejoramiento de nuevos productos. De acuerdo a la tipologia, algunas de las MYPE
estudiadas presentan un perfil claramente extrovertido focalizados en los clientes y
abiertas al medio, con una estrategia disefiada con base a los requerimientos del cliente
esto se explica por qué varias de ellas se producen sobre pedidos o sus productos deben
responder al disefio pedido por el cliente. Asi mismo Schumpeter (2014) considera que
innovacion de servicios es un proceso critico de negocios que no se puede dejar al azar,
sino que debe ser administrado para desarrollar servicios innovadores que mejoren la
satisfaccion de los clientes y aumenten la rentabilidad de sus empresas. Por lo tanto se
recomienda a las MYPE rubro ferreterias al momento de que entrega el material se
debe explicar de manera detallada el uso correcto del producto esto genera confianza

al comprador y buena imagen a la empresa.
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En la tabla 15 y figura 15 denominado “Atencion con amabilidad”, se observa
que el 91,18% de los clientes encuestados respondieron que si son atendidos con
amabilidad al ingresar a la ferreteria. Segin Ramos (2015) sefiala que la falta de
innovacion de servicios es un problema complejo que depende de varios factores, en
donde la capacidad productiva no es un problema a la hora de abastecer un mercado,
las empresas no estan preparadas para dar una importante oferta al mercado. También
aparecen como dificultad la falta de politicas de estado sostenibles y capacitacion e
informacién disponible para PYME, etc. Asi mismo Pérez (2018) sefiala que muchas
empresas que venden productos utilizan cada vez mas los servicios para diferenciar y
agregar valor a su oferta. Sin embargo, todavia consta un gran nivel de insatisfaccién
general con la eficacia de los servicios, ya sean estos publicos o privados, y los gerentes
cuentan con muy pocas herramientas que les permitan disefiar servicios innovadores,
qgue mejoren la complacencia y lealtad de los compradores para incrementar su
rentabilidad de sus organizaciones. Por lo tanto se recomienda el uso de herramientas
que mejore su sistema de atencion al cliente parte de ello son los buenos valores

tratando con respeto a sus compradores.
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En latabla 16 y figura 16 denominado “Agradece por su visita”, se observa que
el 97,06% de los clientes encuestados respondieron que los duefios si les agradece por
su visita. Segun Vega (2014) sefala que las mayores debilidades de las MYPE estan
concernientes a la falta de un plan estratégico que limita la comision de recursos
humanos también la débil gestion de recursos tecnoldgicos y definitivamente al
formular las recomendaciones resalta aquella que propone reforzar las areas débiles
debiendo capacitar al personal y mejorar la comunicacion con los compradores. Por
otro lado (Gomez, 2018) considera que los ultimos afios algunas empresas pioneras
han desarrollado herramientas especificas para innovar en los servicios. Estas
herramientas permiten a las entidades entender mejor las necesidades de los
compradores, mapear la experiencia de servicio, disefiar la experiencia de servicio y

crear prototipos de nuevos servicios mas innovadores.

Se identifico que con respecto al tercer objetivo especifico, cualidades que tiene
la innovacion de servicios utilizadas por las MYPE de ferreterias del centro de Piura
el 97,06% de los clientes encuestados respondieron que los trabajadores si logran
detallar las caracteristicas del producto; asi mismo 97,06% de clientes respondieron
que los duefios si les agradece por su visita; el 91,18% de los compradores sefialaron
que si son atendidos con amabilidad al ingresar a las ferreterias; un 73,53% de los
clientes encuestados mencionaron que las ferreterias si cuentan con nimero telefonico
para realiza pedidos.

Vega (2014) concluyo en sus resultados que las debilidades de las MYPE estan
concernientes a la falta de innovacion de recursos tecnoldgicos por ello propone

reforzar las areas debiles debiendo capacitar al personal y mejorar la comunicacion
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con los compradores. Lo que se recomienda a las ferreterias continuar implementado
herramientas tecnologicas.

5.2.4 Objetivo 4: Conocer los Tipos de Innovacion de Servicios

En la tabla 17 y figura 17 denominado “Volantes de publicidad”, se observa
que el 61,76% de los clientes encuestados respondieron que la ferreteria si les regala
volantes de publicidad. Segun Huapaya (2016) sefiala que un proceso de innovacion
de servicios para las MYPE les permitira de manera eficiente y eficaz realizar un tipo
de innovacién diferente, la cual realizan en sus productos para sobrevivir en sus
respectivos mercados. Por otro lado Freeman (2015) considera que casi la totalidad de
los estudios de casos sobre innovacién de servicios estan de acuerdo en que el éxito
estd mas cerca de aquellos que se preocupan por determinar las exigencias futuras de
sus clientes. Se observa que casi todas las decepciones corresponden con un desprecio
por los requerimientos del mercado, o por una escasa perspicacia de las demandas del
cliente. Por lo tanto se recomienda a las MYPE rubro ferreterias implementar técnicas
de publicidad de esta manera promocionara mas sus productos generando formalidad

en su negocio.
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En la tabla 18 y figura 18 denominado “Catalogo de variedad de productos”, se
observa que el 82,35% de los clientes encuestados respondieron que la ferreteria si les
brinda un catalogo de variedad de productos. Segun Zegarra (2015) sefiala que los
analisis de las correlaciones entre el marketing interno e innovacién de servicios,
indican que existen similitudes significativas y positivas entre los generales de estas
variables, ubicando estos resultados principalmente en un nivel medio es decir no
Ilegan a ser altos y tampoco bajos, por lo que la tarea es trabajar en estos aspectos para
aumentar significativamente y con ello mejorar la calidad del servicio. Por otro lado
Cervilla (2017) considera que una de las cualidades de la innovacion de servicios se
encuentra en la mejora de la calidad de los productos, sin obviar la importancia del
aumento de la capacidad productiva y de la variedad de productos. Por lo tanto se
recomienda a las MYPE rubro ferreterias el uso de revistas con disefios como parte de
innovacion siendo asi mas presentable a la hora de seleccionar el producto por parte

del cliente.
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En latabla 19 y figura 19 denominado “Detector de billetes falsos”, se observa
que el 70,59% de los clientes encuestados respondieron que si cuentan la ferreteria con
detector de billetes falsos. Segun Rivas (2015) sefiala que una de las caracteristicas de
la innovacidn de servicios es que trabajan con una tecnologia que van adecuando con
el paso del tiempo buscando el mejor desempefio de las MYPE, por otro lado, se
determind que la innovacién no se encuentra restringida a la creacién de nuevos
productos; sino a la creacién de servicios y es asi que dentro de las MYPE del sector
productivo se brindan servicios de asesoria y distribucion de sus productos. Por otro
lado (Gomez, 2018) considera que los Ultimos afios algunas empresas pioneras han
desarrollado herramientas especificas para innovar en los servicios. Estas herramientas
sirven a las instituciones entender mejor las necesidades de los compradores
mejorando su experiencia de servicio. Por lo tanto se recomienda el uso de la
tecnologia como menciona Rivas de esta manera mejora la seguridad en la empresa y
le garantiza al propietario mas proteccion a su negocio y a sus ingresos sin temor a ser

estafado
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En la tabla 20 y figura 20 denominado “Cuenta con pagina web”, se observa
que el 58,82% de los clientes encuestados respondieron que si cuentan con pagina web
las ferreterias. Segun Vega (2014) sefiala que la mas importante estipula que las
mayores debilidades estan referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada gestion
de recursos humanos y la débil gestién de recursos tecnoldgicos, finalmente al
formular las representaciones resalta aquella que propone fortificar las areas débiles
como: capacitar a los trabajadores y mejorar la comunicacién con los clientes asi
mismo modernizar los programas de computo, dandoles un mantenimiento preventivo
y mantener actualizadas las bases de datos, que permitan tomar decisiones acertadas.
Asi mismo Pereira (2018) considera que innovacion de proceso se centra en la forma
en que se produce. Es decir en las distintas etapas a las que da lugar la creacion, la
investigacion, el desarrollo, la produccion y comercializacion, asi como en la forma
en que estas se articulan. Los procesos se refieren a los movimientos que forman parte
del mecanismo interno de la MYPE.

Se conocid que con respecto al cuarto objetivo especifico, tipos de innovacién
de servicios utilizadas por las MYPE rubro ferreterias en el centro de Piura el 82,35%
de los clientes encuestados respondieron que las ferreterias si les brindan catalogos
para observar la variedad de productos; el 70,59% de compradores mencionaron que
las ferreterias cuentan con detector de billetes falsos; un 61,76% de los clientes
respondieron que las ferreterias si les regala volantes de publicidad; el 58,82% de los

compradores respondieron que si cuentan las ferreterias con pagina web.

Vega (2014) con su resultado preciso trabajar con las herramientas que
proporciona la tecnologia como el caso del internet dicho portal agilizaria el contacto

de sus proveedores asi mismo con sus clientes permitiendo reducir tiempo y dinero.
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VI. CONCLUSIONES

La investigacion realizada en las MYPE rubro ferreterias, se ha identificd los
beneficios que tiene la gestion de calidad considerando que los indicadores tales como:
lo econémico, confiable y satisfaccion en su mayoria son de gran importancia porque
permite fidelizar a los clientes a través de los productos que se brindan de primera
calidad de esta manera genera rentabilidad para los negocios enfocados en el rubro de

ferreterias ubicadas en el centro de Piura.

Respecto a la importancia que tiene la gestion de calidad en las MYPE rubro
ferreterias, se conocié que los indicadores tales como: Productos resistentes,
necesidades y ceros defectos en su mayoria compensan las expectativas de los clientes
generando total satisfaccidn de tal forma contribuye en el crecimiento de estas MYPE
rubro ferreterias ya que salen ser mas competitivas en el mercado por sus productos de

calidad.

En cuanto a las cualidades gue tiene la innovacién de servicios en las MYPE
rubro ferreterias, se identificd que los indicadores tales como: la comunicacién y la
buena atencion en su mayoria proyecta empatia entre los trabajadores y los clientes
permitiendo una buena relacion en ambos estas cualidades generan un buen clima en
el trabajo dando como resultado el ingreso consecutivo de antiguos y nuevos clientes

por medio de las recomendaciones.
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Finalmente en los tipos de innovacion de servicios se observa que en las MYPE
rubro ferreterias, se conocié que los indicadores tales como: la publicidad y la
tecnologia en su mayoria es la clave para alcanzar el éxito ya que permite a los
Ferreterias ingresar a un mercado donde la satisfaccion del cliente suelen ser mas
exigentes por eso las MYPE de hoy en dia se involucran mucho con el tema de los
avances tecnoldgicos ya que es un medio que garantiza seguridad y rapidez en el

proceso de la compra.
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CUESTIONARIO PARA EL CLIENTE

Mis saludos cordiales estimado participante, soy estudiante de la Escuela de
Administracion de ULADECH Catolica, la finalidad de este cuestionario es recopilar
informacidn para la investigacion denominada caracterizacion de gestion de calidad e
innovacion de servicios en las MYPE, rubro ferreterias Piura centro, afio 2017.

La informacion proporcionada serd utilizada s6lo con fines académicos, la cual se
mantendra en absoluta reserva. Para ello Ud. Debera marcar con aspa (x) la respuesta
que considere pertinente.

Agradezco de ante mano su gran espiritu altruista.

Datos demograficos:

Edad Estado civil Género

Cuestionario

1 ¢Acude a la competencia para minimizar gastos?

Si No

2¢La ferreteria brinda productos sustitutos que cuestan menos?

Si No

3 ¢Le genera total confianza los productos que compra en la ferreteria?

Si No
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4 ;En el momento en que es atendido por el colaborador de la ferreteria se siente
coémodo?

Si No

5 ¢Al concluir sus compras se retira satisfecho por la atencion brindada?

Si No

6 ¢Considera que los productos que ofrece la ferreteria son de calidad?

Si No

7 ¢La mercaderia que compra en la ferreteria son de productos genéricos?

Si No

8 ¢ Al usar el producto en su hogar le es satisfactor en cuanto a su expectativa?

Si No

9 ¢Le ha sido de mucha utilidad tener disponible ferreterias en el centro de Piura?

Si No

10 ¢Considera usted que la ferreteria debe de implementar més su variedad de
productos?

Si No

11 ¢ Al realizar sus compras se ha dado con la sorpresa que el producto tiene
defectos?

Si No
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12 ¢ Al realizar la compra el vendedor verifica las condiciones del producto en su
presencia?

Si No

13 ¢En la ferreteria donde realiza sus compras tiene nimero telefonico para a ser
pedidos?

Si No

14 ; Al realiza sus compras los trabajadores les detalla las caracteristicas del
producto?

Si No

15 ¢Es atendido con amabilidad al ingresar a la ferreteria?

Si No

16 ¢ Al finalizar sus compras el duefio le agradece por la visita?

Si No

17 ¢ La ferreteria le regala volantes publicitarios?

Si No

18 ¢ La ferreteria le brinda un catalogo para que observe la variedad de productos?

Si No

19 ¢ Al finalizar sus compras la ferreteria cuenta con un detector de billetes falsos?

Si No

20 ¢la ferreteria que acude cuenta con una pagina web?

Si No

90



91



92



93









Cuadro 4: Matriz de indicador de preguntas

Variables

Dimensiones

Indicadores

Preguntas

Gestion de Calidad

Beneficios de la Gestion de Calidad

Economico

Confiable

1 ¢;Acude a la competencia para minimizar gastos?
2¢ La ferreteria brinda productos sustitutos que cuestan menos?
3 ¢Le genera total confianza los productos que compra en la ferreteria?

4 ;En el momento en que es atendido por el colaborador de la ferreteria s
comodo?

e siente

Satisfaccion

Importancia de la Gestion de Calidad

Productos resistentes

5 ¢ Al concluir sus compras se retira satisfecho por la atencién brindada?

6 ¢Considera que los productos que ofrece la ferreteria son de calidad?

7 ¢La mercaderia que compra en la ferreteria son de productos genéricos?

8 ¢ Al usar el producto en su hogar le es satisfactor en cuanto a su expectativa?

Necesidades

Cero defectos

9 ¢Le ha sido de mucha utilidad tener disponible ferreterias en el centro de

Piura?

10 ¢(Considera usted que la ferreteria debe de implementar mas su variedad de

productos?

11 ¢ Al realizar sus compras se ha dado con la sorpresa que el producto tiene defectos?

12 ¢ Alrealizar la compra el vendedor verifica las condiciones del producto en su

presencia?

INnnovacién de Servicios

Cualidades de la Innovacion de
Servicios

Comunicacion

13 ¢ En la ferreteria donde realiza sus compras tiene numero telefénico para a ser

pedidos?

14 ¢ Al realiza sus compras los trabajadores les detalla las caracteristicas del producto?

15 ¢ Es atendido con amabilidad al ingresar a la ferreteria?

Tipos de Innovacion de Servicios

Buena
atencion 16 ¢ Al finalizar sus compras el duefio le agradece por la visita?
17 ¢ La ferreteria le regala volantes publicitarios?
Publicidad

Tecnologia

18 ¢ La ferreteria le brinda un catalogo para que observe la variedad de productos?

19 ¢ Al finalizar sus compras la ferreteria cuenta con un detector de billetes

20 ¢la ferreteria que acude cuenta con una pagina web?

falsos?
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s brindada~? 89 100°2°%
No s 11.76%6
cConsidera que los productos que
ofrece la ferreteria son de calidad? = DTS
[S) ==} 100%s
NOo a s5.8895
Conocer la importancia de la
Gestion de Calidad
OE 2
sl a mercaderia que compra en la
ferreteria son de productos =1 SEBEES
K genéricos? 89 100°%s
NOo = 11.76%6
el usar el producto en su hogar |
es satisfactor en cuanto a su == DIABSD
s expectativa? = 100ss
NO s 8,829
e ha sido de mucha utilidad tener -
disponible ferreterias en el centro == LEESS
o de Piura? 89 10025
NOo o o%s
cConsidera usted que la ferreteria
debe de implementar mas su == S L= O
1o wvariedad de productos? =S TOoOSa
NO o o°os
el realizar sus compras se ha dado
con la sorpresa que el producto = BE,295
i1 tiene defectos? 89 1009%%
No 1o 14,7126
Al realizar la compra el vendedor
o 290 100°%s
wverifica las condiciones del
i= producto en su presencia? 89 10025
NOo o o°s
Identificar las cualidades de 1a
INNnovacion de Servicios
oOoOE 3
EN 1la ferreteria donde realiza sus
compras tiene nuamero telefénico =t 71 735328
is para a ser pedidos? 89 100°2s
NOo s 26.a4726
el realiza sus compras los
trabajadores les detalla las st =z SELOSES
i4a caracteristicas del producto? 89 10035
NO =2 2,9a%s
15 cEs atendido con amabilidad al
ingresar a la ferreteria? =t = DELLEEES
is E=1-} 100%s
NOo s s.82%
el Finalizar sus compras el dueno
le agradece por la visita? st =z B2/ oEEES
16 8290 10025
NO = 2,9a°%s
Tipos de Innovacion de Servicios
OE a4
lLa ferreteria le regala volantes
publicitarios? st 3 SR rEES
a7z ==} 1002s
NO E1 38.24a°%
sl a Fferreteria le brinda un catalogo
para que observe la variedad de st zz B28583
ais productos? 29 100925
No 1= 17.6526
el Finalizar sus compras la
ferreteria cuenta con un detector de &= TEESEE
i billetes falsos? == LEEED
NOo 20 29.a1°26
cla ferreteria que acude cuenta con
una pagina web? &3t B850
20 8290 10025
NOo 2= a1,18°%2
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