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RESUMEN

La presente investigacion establecio como objetivo general identificar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el kaizen en las MYPE rubro abarrotes del
mercado modelo de Talara, 2020. Las variables de investigacion fueron la gestion de
calidad y el kaizen, se empled la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativa,
disefio no experimental y corte transversal. Para la variable gestion de calidad, la
poblacion de clientes fue infinita y se tomd una muestra de 384 clientes y la poblacion
de personal fue finita por lo que la muestra estuvo conformada por 32 trabajadores.
Para la variable kaizen, la poblacion de propietarios fue finita y la muestra estuvo
conformada por 13 propietarios. Las principales conclusiones fueron que las tiendas
de abarrotes no satisfacen plenamente las necesidades de los clientes, porque los
propietarios no utilizan estrategias de negocio que mejoren la calidad del servicio. Se
describen las caracteristicas de Liderazgo que poseen los propietarios de las tiendas de
abarrotes: Manejan la complejidad, poseen mentalidad global y acttan
estratégicamente. Se identificd que las tiendas de abarrotes no aplican en su totalidad
la metodologia del Kaizen, desde el enfoque del modelo de Deming, ya que los
propietarios solo se limitan a planificar sus objetivos e incluso coordinan las
actividades a realizar, pero no ejecutan lo planeado. Se describen las herramientas de
la técnica 5S’s del Kaizen que las tiendas de abarrotes aplican en sus procesos y
actividades: Seiso (limpieza) y Seiketsu (estandarizacion).

Palabras clave: Gestion de Calidad, Kaizen y Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The objective of this research was to identify the characteristics of quality
management and kaizen in the MYPE at the grocery category of Talara model market,
2020. The descriptive level, quantitative type, non-experimental design and cross-
section methodology were used. The sample was evaluated, obtaining that 52.86% of
customers responded that if they feel satisfied with the products and services offered
by grocery stores. 93.75% of the staff indicated that their boss has a long-term business
vision. 100% of the owners indicated that they develop plans and objectives for quality
improvement. 84.62% of the owners indicated that the products are organized for quick
location and dispatch. The main conclusions were that grocery stores do not fully meet
customer needs. The characteristics of Leadership owned by grocery store owners are
described: They handle complexity, have global mentality and act strategically. It was
identified that grocery stores do not apply the Kaizen methodology in its entirety. The
tools of the Kaizen 5S technique that the grocery stores apply in their processes and
activities are described: Seiso (cleaning) and Seiketsu (standardization).

Keywords: Quality Management, Kaizen and Customer Satisfaction.
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l. INTRODUCCION

Segun el informe emitido por Serida, Guerrero, Alzamora, Borda & Morales
(2018), Peru se ubica en el quinto lugar a nivel mundial y el primero a nivel de
Latinoamérica y el Caribe en espiritu emprendedor. Por ello, existe evidencia de que
la dindmica empresarial en Perl, medida a través de las tasas de creacion y
supervivencia de empresas, presenta grandes diferencias con relacion a los paises de
Latinoamérica. Peru tiene tasas de creacion de empresas mas bajas que las presentadas
por Brasil y México, pero méas altas que la mayoria de los paises europeos, sin
embargo, la tasa de supervivencia de las MIPYME en Per( a los cinco afios de nacer
(63.7%) es mas alta que las tasas reportadas en los paises europeos (promedio entre
40% y 60%), lo que indica un ambiente empresarial con facilidad de entrada, pero
mayor dificultad de sobrevivencia a mediano plazo.

La presente investigacion pretende analizar la situacion y condicion de las
micro y pequefias empresas en la localidad de Talara. La Superintendencia Nacional
de Aduanas y de Administracién Tributaria (SUNAT) (2019), sefiala que la Micro y
Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica conformada por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién que tiene por finalidad
desarrollar actividades de extraccion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios.

El Ministerio de la Produccion (2017) sefialé que, en Perd, el tejido empresarial
formal esta conformado en un 99.5% por micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) y solo el 0.5% corresponde a la gran empresa en el 2015. El Ministerio de
la Produccion (2017) tambien agrego que la distribucion de las empresas formales en

las regiones de Per0 refleja un fendmeno de atomizacién en el segmento de las micro



y pequefias empresas (MYPE), similar a lo largo del territorio nacional. En efecto, se
encuentra que, en todas las regiones, mas del 99% de las empresas son MYPE, por lo
tanto, los elevados niveles de productividad laboral en alguna region o actividad
economica generalmente estan explicados por la presencia de un nimero reducido de
empresas grandes generadoras de altos ingresos. En medio de este contexto, las MYPE
cumplen un rol fundamental en el tejido empresarial peruano debido a que son las
principales generadoras de empleo (86.0% del empleo en el sector privado y 58.6% de
laPEA ocupadaen el 2015) y por ello, el estudio de los problemas del segmento MY PE
resulta prioritario en el disefio de politicas de desarrollo productivo que permitan una
mejora de la productividad y del nivel de ingresos de la economia peruana.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (2019) el aumento del
PBI fue de 3.39% en el 2018 y en lo que va del afio 2019, su promedio es de 2.75%.
Esto se debe al mayor consumo privado, con ventas en crecimiento de 3.04 %y el auge
del crédito con crecimiento de 12.23%. Las exportaciones de productos no
tradicionales y los de siempre como lo minerales tuvieron un crecimiento importante.
Esto indica un crecimiento de la produccion por buen camino impulsado por la
demanda local, es decir el crecimiento particular de cada sector, en promedio de 4.2%
dinamiza la oferta. También informé que el crecimiento de varios sectores entre ellos
el subsector comercio al por menor, por mayores ventas de alimentos y de productos
farmacéuticos y medicinales, cosméticos y articulos de tocador en almacenes
especializados; alcanzé 6,1%. Asimismo, indicd que, la PEA a nivel nacional se
incrementd en 1,7% que equivale a 301 mil 800 personas. Los trabajadores se

distribuyen tanto la zona urbana como la rural.



De acuerdo a lo expresado por Valderrama (2015), las MYPE son un factor
relevante en el crecimiento de la economia peruana, ya que su participacion en varios
sectores cada vez va en aumento, es por ello que las MYPE ocupan un alto nivel de
porcentaje en el desarrollo del pais y se han convertido en un factor muy importante
en la economia en las diversas actividades.

Romero (2018), segun la Asociacién de Emprendedores del Perd (ASEP),
sefiala que las MYPE son el 98,6% del aparato productivo y aportan,
aproximadamente, el 40% del PBI, por ello, estan entre las mayores impulsoras del
crecimiento econdmico del pais. De esta manera, Per( es considerado un pais de
emprendedores.

En la Region Grau, Vilela (2019) manifestd que el Gobierno descentralizado,
estd incentivando la formalizacién de las MYPE y asi obtener recursos como de
Inn6vate, para lograr la certificacién organica y pasantias, para crecer como persona
natural o juridica y con ello contribuir al desarrollo econémico del pais.

Seminario (2019), indica que el Gerente del Gobierno Regional de Piura
manifestd que la politica de nuestro Gobierno Regional se basa en promover e
incentivar la formalizacion para poder crecer, sino hay trabajo, necesitamos crearlo.
“Creemos firmemente que las MYPE son el elemento fundamental y efecto positivo
para el desarrollo del pais”. El Gobierno Regional de Piura (2019), indic6 que las
MYPE son un segmento importante en la generacion de empleo, el 80% de la
poblacién econdmicamente activa se encuentra trabajando y genera cerca del 45% del
Producto Bruto Interno.

Por otro lado, el Ministerio de la Produccién (2017), sefiala que mas de 1,9

millones de MIPYME formales operan en el mercado peruano al 2017. Este segmento



empresarial representa el 99,5% del total de empresas formales en la economia
peruana, el 96,2% son microempresas, 3,2% pequefia y 0,1% mediana, de las cuales el
87,6% de ellas se dedican a la actividad de comercio y servicios, y el resto (12,4%) a
la actividad productiva (manufactura, construccién, agropecuario, mineria y pesca).

Asimismo, el Ministerio de la Produccion explicé que las MIPYME generan
alrededor del 60% de la PEA ocupada, considerandose como la fuente generadora del
empleo. Por lo tanto, 10 de cada 100 personas de la PEA ocupada son conductoras de
una MIPYME formal.

El Ministerio de la Produccion (2017) incluso informé que en los Gltimos cinco
afios (2013-2017) el ndmero de empresas formales de este segmento se ha
incrementado a un ritmo promedio anual de 7,2%. Sin embargo, aun persiste un alto
porcentaje de informalidad, ya que el 48.4% de las MYPE no estan inscritas en
SUNAT.

Roy (2017) indica que en la actualidad la globalizacion exige para la apertura
de mercados, estandarizacion en normas operativas y legales, lo que implica formular
una mejor estrategia de comercializacion de largo plazo para prevenir o evitar los altos
costos que estan asumiendo las economias, especialmente las débiles.

A nivel sociocultural, el crecimiento y desarrollo de las MYPE se ve
influenciado por factores como el nivel educativo, estilo de vida, religion, habitos de
consumo e ingresos de los clientes de las MYPE, por ello, la mayoria de los clientes
exige cada dia un mejor servicio y productos de calidad.

Es necesario mencionar, que la cultura de la sociedad afecta a la posibilidad de
actuacion de los comerciantes y a la aceptacién de productos y servicios. Asimismo,

la religién también afecta el comercio, ya que no todos los productos son aceptados



por los consumidores, por ejemplo, bebidas alcohdlicas y cigarros. En cuanto a la
calidad de vida, el aumento de los ingresos econdémicos incrementa el poder
adquisitivo de los clientes. Por ello, el comerciante necesita entender el papel que
desempefian la cultura, la subcultura, y la clase social del comprador, ya que los
cambios en las personas, modifican los habitos de compra y consumo.

Conscientes de que la tecnologia es considerada una de las herramientas mas
eficaces para alcanzar productividad, competitividad y posicionamiento en el mercado,
las MYPE demandan soluciones integrales en tecnologias, infraestructura, recursos y
servicios dentro de una estrategia de negocios que las lleve a maximizar su gestion en
un mundo cada vez mas competitivo. Sin embargo, existen MYPE que no invierten en
herramientas tecnoldgicas que agilicen el proceso de atencion a los clientes, brinden
respaldo a sus operaciones comerciales y por ende mejoren su nivel de competitividad
en el mercado.

Dini & Stumpo (2018) expresaron que lo geopolitico, econdémico y tecnolégico
inciden en el crecimiento, pero en buena parte son nuevos espacios de salida.
Agregaron, que las MYPE participan activamente cuyo aporte al PBI, en
Latinoamérica, alcanza al 99% y proveen de empleo en 61%, siendo asi consideradas
entes importantes en el desarrollo a largo plazo de los paises del tercer mundo.

Los autores antes mencionados, afiadieron gque estos entes operan en diferentes
sectores, y son en su mayoria informales y fuente de autoempleo. Cabe mencionar que
algunas MYPE aprovechan su posicion competitiva en el rubro y logran mantenerse
enfrentando los desafios que caracterizan el mercado actual.

Diario El Peruano (2018) sefiala respecto al ambito ecoldgico, que las MYPE

promueven el cuidado del medio ambiente al estar reguladas por la Ley 30884 “Ley



que regula el plastico de un solo uso y los recipientes o envases descartables”, la cual
contribuye en la concrecion del derecho que tiene toda persona a gozar de un ambiente
equilibrado y adecuado al desarrollo de su vida, reduciendo para ello el impacto del
plastico de un solo uso.

En cuanto al ambito legal, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (2019) aclar6 que, con el fin de promover a las MYPE, el
Estado asume un rol importante, es por ello que otorga varios beneficios a las micro y
pequefias empresas, brindandoles facilidades para su creacion y formalizacion,
emitiendo politicas que impulsan el emprendimiento y la mejora de estas
organizaciones empresariales.

Escalante (2016) indica que el Congreso de la Republica promulgé la Ley N.°
30056, que modifica diversas leyes a fin de permitir la inversién, promover el
desarrollo productivo y fomentar el crecimiento empresarial. Este tiene entre sus
objetivos establecer el marco legal para impulsar la competitividad, formalizacion y el
desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME).

Por otro lado, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria (2018) afiade que la Normativa del Régimen MYPE tributario busca que las
micro y pequefias empresas tributen segin su capacidad. Es un régimen especialmente
creado para las micro y pequefias empresas con el objetivo de promover su crecimiento
al brindarles condiciones mas simples para cumplir con sus obligaciones tributarias.

El Ministerio de la Produccion (2017) indica que las micro y pequefias
empresas pueden recibir orientacion gratuita mediante los Centros de Desarrollo
Empresarial (CDE), espacios de atencién que brindan servicios de constitucion

empresarial, asesoria personalizada y asistencia técnica en el inicio de sus negocios.



Creados por el Ministerio de la Produccion en alianza con instituciones publicas y
privadas, buscan impulsar la formalizacion, ademas de elevar la productividad y
competitividad de emprendedores y empresarios del sector MYPE. Asimismo, brindan
capacitaciones grupales en formalizacion, gestion empresarial y tributacion.

El Ministerio de la Produccién (2019), sefiala que también, existe el Registro
de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE), que es un registro, donde se inscriben las
micro y pequefias empresas (MYPE) para acceder a los beneficios de la Ley MYPE,
cuya administracion se encuentra a cargo del Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo. Pueden entrar en REMYPE las micro y pequefias empresas constituidas por
personas naturales o juridicas dedicadas a actividades como extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
Asimismo, deben tener como minimo un trabajador.

A nivel microambiente, en la localidad de Talara, las MYPE son agentes
preeminentes en su economia, al ser una importante fuente generadora de empleo y
agente dinamizador del mercado. Por ello, la labor que realizan los micro y pequefios
empresarios es fundamental para el desarrollo econdémico y social de la localidad.

Las MYPE de abarrotes son tiendas que ofrecen articulos de primera necesidad
y que son de consumo masivo, y representan un canal relevante para la distribucion de
mayoristas y proveedores, asi como para pequefios productores. En estos
establecimientos, es facil para los clientes poder adquirir articulos que necesitan en el
momento adecuado.

Existen casos de empresarios que iniciaron sus negocios impulsados por la
necesidad de supervivencia, sin embargo, solo algunos supieron aprovechar las

oportunidades que les ofreci6 el mercado.



El mercado modelo de Talara, se encuentra cerca al centro de la ciudad y
alberga varias MYPE que se dedican a la venta de abarrotes. La problemaética que
existe en las MY PE del rubro abarrotes del mercado modelo de Talara consiste en que,
a pesar del posicionamiento que han alcanzado en el mercado, no brindan importancia
al disefio e implementacion de un adecuado sistema de gestion de calidad y desarrollo
de alternativas innovadoras que generen mejora continua dentro de sus procesos.

Un problema latente, es la calidad del servicio, enfocada en las percepciones y
expectativas de los clientes de las tiendas de abarrotes, es por ello que se debe
determinar si la calidad en el servicio puede considerarse una ventaja competitiva.
Ofrecer calidad en el servicio significa proveer de excelencia al cliente, darle un valor
agregado a la satisfaccion de su necesidad, centrarse en el recurso humano para que,
con motivacion y optimismo, se proporcione lo necesario para su satisfaccion y
lealtad.

Las MYPE de abarrotes deben preocuparse por ser competitivas en el mercado,
priorizando el servicio de atencién al cliente a fin de lograr su plena satisfaccion y
fidelizacién, lo cual asegurara su permanencia en el mercado y marcara la diferencia
con los competidores gracias al valor agregado en el producto y/o servicio ofrecido.
La satisfaccion del cliente tiene resultados positivos en la cultura de la empresa y en
el personal que labora en ella, ya que genera beneficios tangibles y cuantificables, que
se pueden medir a través de la rentabilidad, ingresos o costos.

Si bien es cierto, en los Gltimos afios se ha observado mayor nimero de clientes
que adquieren los productos ofrecidos por las MY PE de abarrotes del mercado modelo
de Talara, sin embargo, en la mayoria de los casos no se aprecia mejoras en la

infraestructura y limpieza de sus locales, organizacion de sus productos, almacén de



productos, presentacion, uniforme y distribucion de sus trabajadores, tiempo de
entrega de productos, calidad de atencion y trato al cliente, asi como el compromiso
de los trabajadores por brindar un servicio o producto de calidad total.

Los micro y pequefios empresarios, no conocen los beneficios que ofrece
emplear un modelo de gestion de calidad y mejora continua, lo cual, su ejercicio,
podria ayudarles en la continua innovacion y competitividad a comparacién de las
empresas que no hacen uso de estas herramientas en cada uno de sus procesos.

Respecto a los clientes de estas MYPE, gracias a la modernizacién de la
Refineria de Talara, se han generado mayores puestos de trabajo y como consecuencia
de ello ha incrementado el poder adquisitivo de los pobladores talarefios, quienes
asignan gran parte de sus salarios para cubrir la canasta familiar. Hoy en dia, los
clientes son cada vez mas exigentes, ya que no solo buscan productos de buena calidad
y a bajos precios, sino que el servicio que reciban también sea de calidad, buen trato,
atencion rapida, infraestructura adecuada y segura.

Estas exigencias del mercado, hacen que actualmente las estrategias de calidad
se conviertan en pilares para la competitividad de las MYPE. Por ello es importante
que el empresario cumpla con lo solicitado por la demanda y esté atento a las nuevas
politicas, herramientas tecnoldgicas y conocimientos para evitar quedarse detras de la
competencia.

En un mundo globalizado, los clientes son cada vez mas exigentes, mas
conocedores y menos fieles. Por ello, la atencion se ha convertido en un aspecto
primordial para cualquier negocio o empresa que pretenda competir en el mercado y

conservar a sus clientes.



El servicio al cliente consiste en hacer que los clientes de la empresa queden
satisfechos y sigan comprando sus productos y servicios. Sin embargo, llegar a este
nivel requiere de una serie de aspectos que la empresa debe considerar, ya que no basta
con ofrecer un buen producto para garantizar su venta, pues los clientes buscan ser
tratados como personas, que los atienda un empleado cortés y no representar solo una
venta mas para la empresa.

Lo descrito obliga a que las empresas sean mas competitivas en tres aspectos:
el servicio, en que la empresa orienta al cliente como objetivo integral y prioritario, el
cual esta dirigido a obtener su satisfaccidén y permanecer en el mercado; las relaciones,
que tienen como objetivo conseguir la fidelizacion de los clientes, y el valor afiadido,
el cual diferenciara a la empresa de sus competidores, creando una preferencia hacia
ella.

Otro problema de las MYPE, es que no analizan a sus principales competidores,
por ello no son capaces de darle valor agregado a su producto y servicio que ofrecen.
Tampoco aplican técnicas que les permita conocer las necesidades de sus clientes, su
nivel de satisfaccion, disgustos o sugerencias. Esto genera que no puedan explorar
nuevos mercados 0 aumentar sus ventas.

También se observa falta de organizacion interna, ausencia de un sistema que
le permita a la MYPE medir y controlar la calidad, asi como la falta de Innovacion
tecnoldgica, lo cual ocasiona que las MYPE no puedan desarrollar todo su potencial y
como consecuencia se genere un proceso ineficiente de atencidn al cliente.

La presente investigacidon se enmarca en la linea de investigacion: Gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas, linea propuesta por la Escuela de

Administracion cuyo objetivo es desarrollar investigaciones relacionadas al proceso
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administrativo de: Planeacion, organizacion, direccion y control; asi como a otras
actividades propias de la micro y pequefia empresa.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, se puede enunciar el problema
como: ¢ Cuéles son las caracteristicas de la gestion de calidad y el kaizen en las MYPE
rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020?, problemética que existe en la
Region Piura y que, gracias a la ULADECH Catolica, sede Piura, escuela de
Administracion se busca dar solucion a la problematica antes identificada.

De esta forma, la presente investigacion establece como objetivo general:

“Identificar las caracteristicas de la gestion de la calidad y el kaizen en las
MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020”. Mientras que los
objetivos especificos son: (a) Conocer el nivel de satisfaccion del cliente de las MYPE
rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020; (b) Describir las caracteristicas
de liderazgo de los propietarios de las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de
Talara, afio; (c) Identificar la metodologia del Kaizen, desde el enfoque del modelo de
Deming, en las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020 y (d)
Describir la técnica 5S°s del Kaizen en las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo
de Talara, 2020.

La justificacién de esta investigacion desde la perspectiva tedrica, abordd la
teoria de la gestién de calidad de autores como Deming y Crosby, asi como principios
de satisfaccion del cliente y liderazgo segun Thompson y Romero respectivamente. En
cuanto a la variable Kaizen, estudiaremos a Salazar quien sefiala la metodologia del
Kaizen y a Imai quien define la técnica de las 5S’s.

Desde la perspectiva practica, esta investigacion se realizé con el fin de

determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el kaizen en las MYPE del
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rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, una ciudad de emprendedores,
crecimiento por la industria petrolera 'y con alta demanda de articulos para el consumo,
de restaurantes, de aseo y limpieza conocerlas, y que en un futuro las MYPE cuenten
con la capacidad de planear y establecer estrategias que les permita obtener un analisis
y diagnostico preciso del mercado en el que se desarrollan. Y desde la perspectiva
Metodoldgica, se aplico el proceso cientifico de investigacion, tipo de investigacion
descriptiva, disefio no experimental, de corte transversal.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva:

Temaética: Por la variable Gestion de Calidad y Kaizen;

- Psicogréfica: Micro y pequefias empresas rubro abarrotes;

- Geografica: Sector abarrotes del mercado modelo de Talara y que
cuentan con Registro Unico de Contribuyente (RUC);

- Temporal: Afio 2020.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Moreno & Nufiez (2018), presentaron su tesis titulada “Propuesta para
implementacidn de un sistema de gestion de la calidad para la empresa supermercados
ECO SAS, 2018”, en Universitaria Agustiniana (Colombia). Se aplic6 la metodologia
de investigacion descriptiva. Siendo sus principales conclusiones que, en los procesos
de la organizacion, la calidad garantiza su crecimiento y progresion sostenible.
Contribuir en el desarrollo de los colaboradores, al utilizar la tecnologia como fuente
de innovacion. Se verifico que con la finalidad de acrecentar la productividad es
necesario implementar un sistema de gestion de calidad. Es necesario identificar las
necesidades y exigencias del cliente, a fin de captar clientes y lograr su fidelizacion.

Garcia (2017), realizé una investigacion titulada “Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad Bajo la Norma 1SO 9001:2015 al Supermercado Rapifacil de
Bogotd”, en la Universidad de la Salle (Bogotd). Se aplicé la metodologia de
investigacion descriptiva. El autor concluye que establecer un sistema de gestion de
calidad en el Supermercado Rapifacil facilita la gestion interna y reduce el impacto de
sus amenazas, mejora continuamente su gestion usando el control y seguimiento de
sus procesos y procedimientos y asi determinar y aplicar acciones de correccion y
mejora. Se elabord e implementd el manual de calidad detallando los objetivos y
politicas de calidad, los procesos y documentacion soporte de cada actividad que se
realiza en la empresa, asi como el cumplimiento con la norma ISO 9001:2015; las
relaciones existentes en los procesos y procedimientos, ayudan a la organizacion a
optimizar su actividad y la satisfaccion generada en el cliente. El disefio del sistema

de gestion de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015 permite a la organizacion
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mejorar todos sus procesos, teniendo en cuenta no solo los clientes sino también a los
empleados y grupos de interés.

Guerra (2015), realiz6 una investigacion denominada “Evaluacion de la calidad
de la atencién del cliente en las empresas lacteas de la ciudad San Juan de Pasto,
Departamento de Narifio”, en la Universidad de Narifio (Colombia). La metodologia
fue de tipo descriptivo. El autor concluy6 en la investigacion, que existe una serie de
deficiencias en lo que respecta a la limpieza del establecimiento, la presencia de
muebles incomodos que, ademas, resultan insuficientes para prestar el servicio;
asimismo, es comun encontrar productos faltantes en las vitrinas refrigeradoras,
desorden en la parte interna de punto de venta y el empleo de palabras o frases frivolas
en el momento de saludar, tanto a la hora de sugerir la compra de un producto adicional
e, incluso, en el momento de despedirse del cliente.

Lingan (2018), realizé una investigacion denominada “Caracterizacion de la
Comepetitividad y Gestion de Calidad de las MYPES del Sector Comercio, Rubro
Venta de Abarrotes en el Distrito de Tumbes, 2018, en la Universidad Catoélica los
Angeles de Chimbote (Tumbes). La metodologia fue de tipo descriptivo, nivel
cualitativo y de disefio no experimental. El autor concluyd en la investigacion, que los
clientes consideran que la infraestructura y el orden en el rubro abarrotes es muy
importante. Siempre hay que atender al cliente, orientarlo, intuir lo que desea comprar,
ofrecer el mejor producto y servicio.

Saavedra (2016), present6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la
Gestidn de Calidad y Competitividad de las MYPES del Sector Comercio de Abarrotes
en el Distrito de Juanjui, Periodo 2015-2016”, en la Universidad Catolica los Angeles

de Chimbote (San Martin). La investigacion fue descriptiva y no experimental. Los
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principales resultados de la investigacion indican que el 33% de las MYPES esta
operando en el mercado hace tres afios. El 36% son empresas formales; respecto a las
caracteristicas de la competitividad, el 58% entrega el producto al cliente con la menor
demora y el 67% procesan el pago con rapidez y exactitud; respecto a la gestion de
calidad, el 33% por internet para atencion al cliente, el 41% la radio para la publicidad,
el 25% de los empleadores se capacitan e incentivan a sus trabajadores cada dos afios.
Respecto a las conclusiones de la investigacion, se determina que las empresas de
abarrotes estan en crecimiento en Juanjui, sin embargo, son informales. Tambien,
sefiala que son empresas competitivas, pero no aplican herramientas técnicas de
gestion.

Casanova (2017), presentd su tesis titulada “La Gestion de Calidad y la
Formalizacién de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio - Venta de
Abarrotes en el Mercado Central de la Ciudad de Casa Grande, Ao 2016”, en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (Trujillo). La investigacion fue disefio
no experimental - transversal - descriptivo. Los principales resultados de acuerdo a las
caracteristicas de la Gestion de Calidad, evidencian que la totalidad de empresas
desconocen y no aplican las herramientas de la Gestion de la Calidad. Un 90% evalua,
el nivel de satisfaccidn de sus clientes en la comercializacion de sus productos. Un
90% ofrece productos novedosos de acuerdo con los gustos y preferencias del cliente.
Un 90% comercializa productos fabricados mediante procesos estandarizados de
produccién. Un 70 % no estan formalizadas. Siendo su principal conclusion, que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
abarrotes del mercado modelo, Casa Grande 2016, no tienen conocimiento sobre

gestién de calidad.
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Nole (2018), realiz6 una investigacion titulada “Caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Atencion al Cliente del Negocio Ortiz del Distrito de Sullana, Afio 2018,
en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Sullana). El tipo de investigacion
fue no experimental, transversal y descriptivo. Los principales resultados sobre la
Calidad muestran que el 45% indicaron que cumple las expectativas del cliente, el 40%
sefialaron que usan motivacion al personal, el 41% manifestaron que los clientes
establecen preguntas respecto al producto, el 37% estan de acuerdo que recurren a
empresas de prestigio, el 41% expresaron que los clientes fieles y reclaman un buen
servicio, el 50% estan de acuerdo que los clientes tienen buen trato al personal, el 38%
dijeron que los clientes reclaman para que los atiendan, el 50% sefialaron que los
clientes recurren empresas de mas confianza. El autor concluye en actualizar la
organizacion de la empresa, los propietarios consideran un adecuado control, revision
y supervision interna. Las empresas actualmente consideran que la calidad del
producto y la atencidn cordial al cliente es una ventaja competitiva en el mercado.

Ayala (2019), presenté una investigacion titulada “Gestion de Calidad y su
incidencia en la Competitividad de las MYPES del Sector Comercial, Rubro Abarrotes
del Distrito de Sullana. Afio 2018”, en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote (Sullana). Se aplic6 el método inductivo - deductivo, la investigacién fue de
tipo correlacional, disefio no experimental y de tipo transversal. Los principales
resultados de la investigacion indican que el 45.36% considera que la planificacion
estratégica ayuda a la MYPE del sector comercial, rubro abarrotes a conseguir sus
objetivos. El 43.30% opina estar muy de acuerdo y el 11.34% se encuentra indiferente.
Las conclusiones del autor muestran que la planificacién guia a obtener calidad en sus

negocios, asi pues, que superan a sus competidores actuales y potenciales. La
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competitividad impulsa el cambio, ya que depende de los clientes la permanencia de
la MYPE en el mercado.

Calderon (2019), present6d su investigacion titulada “Gestion de Calidad y
Estrategias de Marketing en los Minimarkets - Sullana, Afio 2019”, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote (Sullana). La investigacion fue de tipo descriptiva,
de nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Siendo sus
principales conclusiones que los minimarkets en Sullana, cumplen con el uso del
enfoque hacia los clientes, al conocer sus requerimientos, y lograr la fidelizacion,
brindando una atencion de calidad y los productos adecuados para cubrir su demanda.

Orejuela (2016), presento su tesis titulada “Disefio Metodologico de las Cinco
S’s en La Linea 6 de Refrescos de Fruta de Gaseosas Lux Bogotd S.A, 2016, en la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas (Colombia). La metodologia fue de tipo
descriptiva y de disefio no experimental. El autor concluye sefialando que los
directivos de la entidad estan dispuestos a ejecutar acciones preventivas y correctivas
en pro de la mejora de la inocuidad de sus productos y del ambiente de trabajo. Asi
mismo, se observé que en la planta cuentan con diferentes herramientas que al
direccionarse de la manera correcta pueden contribuir en gran magnitud a la seguridad,
el orden y la limpieza. Las condiciones de orden, limpieza y seguridad en la linea No.
6 de la Gaseosas Lux Bogota S.A mejoraron notablemente, con la Metodologia 5S’s,

hay orden y limpieza. La tasa de accidentabilidad disminuyo.

Buenafio (2017), present6 su tesis titulada “Mejoramiento Continuo con miras
a la Exportacién de Productos de la Empresa Industrias Catedral S.A, 20177, en la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador (Ecuador). La metodologia de la

investigacién fue cuali-cuantitativa. El autor concluye que el mejoramiento continuo
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es un cambio permanente en que participan todos los entes de la organizacion hacia la
satisfaccion de los clientes y accionistas Aplicar procesos de la mejora continua en la
Empresa Industrias Catedral S.A, le da una ventaja competitiva en consonancia con el

objetivo de crecer.

Proafio, Gisbert & Pérez (2017), presentaron su articulo cientifico titulado
“Metodologia para elaborar un Plan de Mejora Continua, 2017, publicado en 3C
Empresa (Espafia). El estudio tuvo cuatro niveles que indican el analisis de causas del
problema, propuesta y planificacion del plan de mejora, implantacion y seguimiento
continuo, y evaluacion de la metodologia aplicada. Se consiguieron beneficios como
reduccion de costes, incremento de la productividad, mejora de la calidad, satisfaccion
del cliente, mejor comunicacion entre los departamentos. Los autores concluyen que
un plan es muy atil para mejorar constantemente. manteniendo a la entidad en el
mercado, crecer y ser competitiva. La aplicacion fue atil en todas las areas de la
organizacion, con una estrategia para solucionar, y en funcién de estas, organizar el
plan de accion con objetivos, actividades, responsables e indicadores, para evaluar el

proceso de mejora en un tiempo definido.

Poggi (2018), presento su tesis titulada “Implementacion de un Plan de Mejora
Continua para aumentar la Satisfaccion del Cliente en La Empresa Distribuidora
Capistrano S.A.C., 20187, en la Universidad Norbert Wiener (Lima). La metodologia
de investigacion fue de caracter holistico, de tipo proyectiva y de enfoque mixto. El
autor concluye que el almacén de la empresa no cuenta con los criterios adecuados
para un control de los productos de mayor rotacion, asi también se observo el desorden
de éstos, generando retrasos en los despachos. No existe un plan de mantenimiento de

equipos; pese a que el sistema con el que cuentan es basico, no brindan un
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mantenimiento ni actualizaciones constantes a los servidores. No han implementado
nuevas tecnologias para reducir la fatiga en el almacén y oficinas. El nivel de atencién
al cliente no es adecuado. Con el plan de mejora continua basado en gestion por
procesos, aumentd el nivel de servicio a los clientes, con modelo especificos,
mejorando la calidad laboral en la empresa y sobre todo aumentar la satisfaccion del

cliente.

Llontop (2017), presento su tesis titulada “Aplicacion del Método Kaizen para
mejorar la productividad en el Proceso de Entrega de Productos del Area de
Distribucion de La Empresa Backus & Johnston S.A.A, Ate — Vitarte 2017, en la
Universidad César Vallejo (Lima). La metodologia de investigacion fue cuantitativa y
de disefio Cuasi Experimental, siendo sus principales conclusiones que la aplicacion
del método Kaizen incrementa significativamente la productividad, eficiencia y la
eficacia de la empresa. Esta empresa debe tener siempre la mejora continua como una
forma de mantener una gran preferencia en el mercado local como internacional,

considerando que le da diferenciacion con sus competidores.

Poma (2017), presento su tesis titulada “Propuesta de Implementacion de la
Metodologia de las 5S’s para la Mejora de la Gestion del Almacén de Suministros en
la Empresa Molitalia SA. Sede Los Olivos - Lima, 2017, en la Universidad Privada
del Norte (Lima). La metodologia de la investigacidn fue de tipo correlacional con un
disefio no experimental. El autor concluye que la propuesta de Implementacién de las
5S"s mejora la gestion del Almacén de suministros, en productividad y rentabilidad;
se obtienen orden, limpieza, estandarizacion disciplina, incrementandose la
productividad entre un 50% a 60 % segun los objetivos en que se aplico la mejora. La

auditorias mensuales motivaron a que los colaboradores a que participen en la mejora.
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Cornejo & Leon (2017), presentd su tesis titulada “Propuesta de Mejora para la
Optimizacion del Desempefio del Almacén Central de Franco Supermercados, 20177,
en la Universidad Catolica San Pablo (Arequipa). La investigacion fue no experimental
con caracteristicas descriptivas y explicativas. El autor concluye que los problemas
mas resaltantes el almacén central son una deficiente limpieza y desorden, inexistencia
de zonas de recepcidn y despacho, falta de criterios de almacenamiento de productos,
carencia de documentos y controles, equipos en mal estado, falta de capacitacion,
carencia de iniciativas de innovacion y empoderamiento de personal, inexistencia de
evaluacion de desempefio, falta de documentacién e implementacion de procedimiento
de atencion al cliente interno, carencia de indicadores de desempefio y falta de
procedimientos propios de la gestion de almacenes. En este sentido, la importancia de
proponer mejoras para la optimizacion del desempefio del almacén central con la
metodologia 5°S, que implico, clasificacion, limpieza control y orden en los

almacenes.

Yarleque (2018), presentod su tesis titulada “Propuesta de Aplicacion de la
Metodologia de las 5S’s, en La Bodeguita Mi JesUs - CP Casagrande Distrito de La
Arena, 20187, en la Universidad Nacional de Piura (Piura). La metodologia de la
investigacion fue cualitativa, de disefio no experimental y de nivel descriptivo, siendo
sus principales conclusiones que, en la entidad de abarrotes, se observo articulos no
necesarios que deben ser eliminados botellas de pléstico, botellas de vidrio vacios,
cartones, bolsas, productos vencidos y objetos deteriorados. Un 75% de los
trabajadores estan totalmente de acuerdo a que se mejore la imagen del negocio. Con
la aplicacion de las 5S’s es posible mejorar la productividad, mejorar la imagen y que

los trabajadores tomen sus propias responsabilidades.
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Garcia (2015), presento su tesis titulada “Caracterizacion del Financiamiento y
el Kaizen en las MYPE Rubro Bodegas del Casco Urbano de Morropén (Piura), afio
2015”, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Piura). La metodologia
de investigacion fue descriptiva, de modelo cuantitativo no experimental. El autor
concluyd que la financiera EPYME es el principal oferente de préstamos de las MYPE
rubro bodegas urbanas del Distrito de Morropdn, afio 2015, con tasas minimas segun
lo solicitado y no varian segun los plazos de devolucion. Ademas, que en las MYPE
rubro bodegas del casco urbano del Distrito de Morrop6n se da una organizacion
regular durante el afio 2015. Las MYPE utilizan kaizen en sus bodegas de abarrotes,
se observa orden, limpieza. espacios, al personal con habilidades blandas

desarrolladas.

Suluco (2016), realizd una investigacion titulada “Caracterizacion de la
Competitividad y el Kaizen en las MYPE rubro restaurantes, de la Urbanizacion Los
Rosales — Piura, Afio 2016”, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
(Piura). Se emple6 una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental y de corte transversal. El autor concluye que las caracteristicas que tiene
el kaizen en las MYPE, depende de la aplicacion de dicha filosofia, enfoque de
procesos y resultados, y la calidad; lo cual ayudara a incrementar mercado. Los
elementos del kaizen que se observan en las MYPE, son Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu
y Shitsuke. Ademas, el kaizen se caracteriza por los estandares de calidad, mejora

continua y mejora de resultados.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1 Gestién de Calidad

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (2015), en la Norma ISO
9001, indica que la Gestion de la Calidad es un conjunto de acciones organizadas que
garantizan que el servicio o producto cubra las expectativas del cliente y brinde
seguridad y tranquilidad al momento de adquirirlos.

Raffino (2019), sefiala que la gestion de calidad es wuna serie
de procesos ordenados y metddicos que contribuyen a que una entidad planee, ejecute
y controle sus operaciones. Esta practica, asegura el desarrollo de la organizacién y
garantiza la satisfaccion de los clientes.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (2018), define la gestion
de calidad como un conjunto de actividades e instrumentos que tienen por finalidad
prevenir errores en el proceso de producciény en la venta de los productos o servicios.
Lo ideal es reconocer las fallas antes de que se presenten. Cada organizacion de

acuerdo a su rubro u objetivo tendra su vision de la gestion de calidad.

2.2.1.1 Calidad

Para Deming referenciando a la Organizacién Internacional de Normalizacion
(1ISO 9001) (2016), la calidad es un grado que contiene estandarizacion y exactitud con
egreso bajo y se rige de acuerdo a las exigencias del mercado. Nos sugiere que el
cambio permanente es la guia de la calidad.

Benzaquen (2019), haciendo referencia a Crosby, indica que la calidad significa
ajustarse a las normas y cumplir con estandares las especificaciones. Sefial6 que en la
primera produccion se debe hacer todo bien. Asimismo, propugna cuatro principios:

requisitos estrictos, prevencion sistematica, cero defectos y la medicion del
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incumplimiento respecto a los resultados. Ademas, Poma (2019) sefiala que la calidad
es un grupo de detalles importantes (disefio, estética, empatia, otros) en un producto o

servicio para acertar con los gustos del consumidor.

2.2.1.2 Objetivos de un Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo a 1ISO 9001 (2018), son:

- Satisfaccion del cliente: Es necesario que la gestion internalice que el cliente
debera ser atendido siempre de la mejor manera en busca de colmar sus
aspiraciones.

- Incrementar clientes: Orientar las politicas que son concordantes con objetivos y
estrategias para incrementar la cantidad de clientes.

- Mejoraen laorganizacion de los procesos: Aplicar gestion de calidad es ejecutar
mejoras continuas como innovacion, modernizacion, tecnologia de punta, nuevos
cuadros organizativos, planeamiento estratégico. Optimizar la productividad en
todas sus dimensiones.

- Diferenciacion de la competencia: La empresa debe contar con su caracteristica
peculiar, un sistema de gestion que la haga Unica con caracteristicas de
competitividad, emprendimiento, creciendo sosteniblemente con responsabilidad
social.

- Reduccién de costes: Procurar mejorar la calidad del servicio y el producto sin
aumentar el costo.

- Cumplimiento de exigencias derivadas de la pertenencia a un grupo: Las
empresas que pertenecen a grupos internacionales se alinearan con los requisitos

de gestion de calidad entre ellos las certificaciones ISO, Salud y Seguridad en el
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trabajo, Seguridad Ambiental y Responsabilidad Social. La garantia a es la calidad

del servicio al cliente.

2.2.1.3 Los Grandes Maestros de la Calidad

Pérez (2017), menciona a los siguientes maestros de la calidad:

a) Edward Deming

La metodologia de mejora se conoce como ciclo de Deming o PHVA, (til para

proponer y ejecutar las mejoras en una organizacion.

Tabla 1: La Calidad

individuos
ademés  tiene
posicionamiento

en el mercado.

innovacion  de
los procesos con
aumento de la

productividad.

las operaciones
mediante un ciclo.
- La calidad aumenta
por ende la
productividad.
-La administracion
ejecuta la mejora

continua.

Definicion Filosofia Bases Principios
Cuando un | La mejora | - Mejorar y aplicar | 1. No depender de la
producto 0 | continua que | en productos 'y inspeccion
servicio son | implica una | Servicios. . No solo el precio es el
atiles para los | permanente - Reducir riesgos en indicador para

comprar. En el largo
plazo se minimiza el
costo con un solo

proveedor a confianza.

. Mejorar continua que

provoca reduccion de

Costos.

. Implantar el desarrollo

de actitudes.

. El liderazgo es base de

una direccion
concatenada,
mejorando el trabajo

del equipo.

. Trabajar con serenidad

para obtener eficacia.
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7. Los departamentos
trabajan sincronizados
ganar - ganar.

8. Todos los miembros
trabajan
colaborativamente
fluye la informacion
previniendo riesgos o
perdidas en la
produccion.

9. No exhortar con
afiches la Calidad. Las
personas conocen
como hacerlo.

10.No existen metas
numéricas, ni objetivos
cuantificables, el
liderazgo es la guia.

11.No a la competencia
interna de méritos ello
baja la estima de otros
colaboradores.

12.Implantar capacitacion
e innovacion

13.Educacion 'y auto
mejora.

14.La trasformaciéon es

tarea de todos.

Elaboracion propia
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Ciclo de Deming o PHVA

Es considerado uno de los aportes relevantes de Deming, que permite disefiar y
ejecutar planes de mejora continua en todos los niveles de la organizacion. También
se le conoce como “el ciclo de calidad” o “Espiral de mejora continua”, y consta de 4

pasos:

1. Planear: Se establecen estrategias de qué, cdbmo, cuando y con qué realizar las
mejoras.

2. Hacer: Consiste en ejecutar lo planificado con actividades de prueba o a gran
escala.

3. Verificar: Implica comprobar si los resultados en calidad y cantidad estan de
acuerdo a lo propuesto. Es un balance entre lo planificado y ejecutado.

4. Actuar: En concordancia si lo verificado tiene desviaciones con lo planeado y
ajustar el ciclo, si no hay se continGa o si hay, se introducen los cambios
reguladores que garanticen la continuidad del cambio. Caso que no mejore, se

inicia un nuevo ciclo.
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- Deming est
Actuar o bl compuesto

Verificar o

Figura 1: Ciclo PHVA - Tomada de la base de datos de la Universidad Francisco Gavidia

b) Philip Crosby

La calidad se obtiene producto del desarrollo organizado, incluye:

- “Conformidad con los requerimientos” e indicando que el 100% de la conformidad
es igual a cero defectos.

- “Hacerlo bien a la primera vez”.

- “Hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier forma
tiene que hacer”.

- “Promover un constante y consciente deseo de hacer el trabajo bien a la primera

99

vez
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La Filosofia de Crosby sefiala que las organizaciones no deberian despilfarrar los
recursos en actividades repetitivas y retardadas, por ello propone “cero defectos”. La
optimizacion exige:

- Decision fuerte de iniciar el cambio.

- Nueva mentalidad en el contexto laboral.

- Colaborar con la gerencia.

Los principios de calidad son:

- Dar al cliente sus preferencias.

- Calidad es prevencion de no hacer las cosas mal.

- Se actiia con medicidn “cero defectos”.

- El incumplimiento es el termdmetro de la calidad.

Tabla 2: Los 14 pasos de Crosby

1. Compromiso de la gerencia 8. Capacitacion a los
2. Equipo de mejora de la calidad supervisores

3. Medicion de la calidad 9. Dia de cero defectos

4. Costo de la evaluacion de la calidad 10. Fijar metas

5. Concientizacion de la calidad 11. Estableciendo de la causa de
6. Acciones correctivas EITores

7. Establecer un comité especifico ad 12. Reconocimiento

hoc para el programa de cero defectos 13. Consejos de calidad

14. Hacerlo todo de nuevo

Elaboracion propia
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¢) Kaoru Ishikawa
En Japon tuvo un papel relevante para establecer la calidad. Instituyo los circulos de
calidad en Japon (grupos de personas de una misma area de trabajo que se dedican a
generar mejoras). Establecié un esquema de causa y efecto se conoce como Espina de
pescado, al cual también se le nombra como diagrama de Ishikawa.

Indicd que el control de la calidad.

- Se inicia y acaba con la capacitacion en todos los niveles de la organizacion.
- Lasacciones correctivas deben ser efectivas y serias.
2.2.1.4 Satisfaccion del Cliente
En opinion de Philip Kotler, Thompson (2019), expreso que la satisfaccion del
cliente es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Por su parte Peir6 (2018), indica que es una medida de lo que el cliente percibe
a su agrado acerca del servicio o precio por el cual paga. Asimismo, refiere que
satisfacer a un cliente es una excelente estrategia para fidelizarlo. Con ello las ventas

aumentan, por ende, el rendimiento.

Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente
Para Thompson (2019), son tres:

1. El Rendimiento Percibido: Lo que el cliente obtuvo de valor. Es decir, en que
aumento su utilidad o calidad de vida. Es un aspecto subjetivo peculiar en cada
cliente. El rendimiento se vincula al cliente, en sus valoraciones, es subjetivo, es
influenciado por el entorno de su inteligencia emocional. Por ello investigar a la

amplitud del cliente es muy critico.
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2. Las Expectativas: Las expectativas de los clientes son distintas y obedecen a

experiencias buenas o malas que éstos han adquirido en otras empresas. Los
clientes tienen perspectivas y exigencias marcadas respecto a los bienes o
servicios que van a adquirir, ya que esperan sentirse satisfechos y haber suplido
sus necesidades cada vez que asisten a un negocio, por ello es necesario
identificarlas.
Las expectativas que presentan los clientes son consecuencia de las promesas que
realizan los empresarios al ofrecer las bondades de un producto o servicio,
experiencias adquiridas, opiniones o consejos recibidos por personas del entorno,
asi como los beneficios que prometen los competidores. Se debe considerar que si
los niveles de satisfaccion de los clientes disminuyen no precisamente se traduce
en disminucién de calidad en el servicio o producto, sino que hoy en dia las
exigencias de los clientes son mayores por lo que se debe incidir en mejorar las
estrategias de mercado.

3. Los Niveles de Satisfaccion: El resultado después de comprar o adquirir un
producto o servicio esta relacionado a uno de los tres niveles de satisfaccion del
cliente, de ello dependerd, identificar su fidelizacion y lealtad. Por esta razén, las
organizaciones inteligentes tienen como prioridad satisfacer, agradar a sus clientes
prometiendo primero un producto o servicio de acuerdo a sus capacidades, y
agotando esfuerzos para luego ofrecer mas de lo prometido.

a. Insatisfaccion: El producto o servicio recibido no cubre las expectativas del

cliente.

b. Satisfaccion: EIl producto o servicio recibido alcanza las expectativas del

cliente, por lo que éste se siente satisfecho.
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c. Complacencia: El producto o servicio recibido supera la perspectiva del

cliente.

Cbmo lograr la satisfaccion del cliente

Peird (2018), indica lo siguiente:

- Primero ejecutando productos o servicios congruentes con las necesidades del
cliente.

- Nexo directo con los clientes.

- Tomar datos de su impresion mediante encuestas que indican su agrado.

- Ultilizar esa informacion para mejorar los productos y servicios.

- Dejar que los clientes verifiquen la calidad del producto previo a su venta.

- Mejorar la experiencia de usuario continuamente en sus compras online, del
contacto con atencidn al cliente, de los envios, de la respuesta inmediata a
problemas suscitados.

- Elvalor lo dan los clientes no el empresario.

- Lacordialidad al cliente es fundamental.

- Con el cliente no se discute, se alia con sus inquietudes.

- Ofrecer lo posible y no algo irrealizable.

- Reducir tiempo de espera.

- Conceder el beneficio de la duda a los clientes. Ellos siempre tendran la

preferencia.
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2.2.1.5 Liderazgo

La Escuela Europea de Management (2016), de acuerdo a la definicion del autor
Edilberto Chiavenato, indica que el Liderazgo es una influencia interpersonal ejercida en
determinada situacion, con la finalidad de conseguir uno 0o mas objetivos especificos,
mediante el proceso de la comunicacién humana. Acota que Gibb, opin6 que los lideres
en un grupo son aquellas personas a quienes se las percibe més frecuentemente
desempefiando papeles o funciones que impulsan o controlan el comportamiento de otros
hacia el objetivo del grupo. Asimismo, Kotter (2016) sefial6 que el Liderazgo no es mas
que la actividad o proceso de influenciar a la gente para que se empefie voluntariamente

en el logro de los objetivos del grupo.

Caracteristicas de un buen lider

Para Romero (2016), los lideres modernos deben ostentar 8 cualidades.

1. Manejar la complejidad: Que implica resolver problemas desde una vision
holistica, basados en situaciones cambiantes con la informacién minima, toman
acciones adecuadas.

2. Mentalidad global: Ante el mundo globalizado, los lideres acttan con habilidad
de cambio e incursionan en nuevos mercados. Ellos se involucran en temas de
indoles nacional, internacional, politico economico, tecnologico y de
competitividad.

3. Actlan con planificacion estratégica: Fijan mision, vision, metas y objetivos.
Sin embargo, también deben ser flexibles y aplicar estrategias de coyuntura
que se adaptan a los cambios y al momento econémico, politico que les toque

vivir.
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4. Promueven la innovacion: La mejor receta es innovar para mantener la
competitividad. Crear nuevos productos, servicios y dar facilidades al cliente.

5. Aprovechan las redes: Las ventas netas hoy se realizan en linea, es necesario
utilizar redes sociales. Implica dominio del networking, para promover la
colaboracidn. Se conectan con socios, proveedores y competidores.

6. Inspiran compromiso: Es crucial que los colaboradores de la organizacion, en
todos los niveles, se mantengan comprometidos con el trabajo que realizan. El
lider debe asegurar la creacion de valor en un empleado asi se mantenga afios
en el puesto.

7. Flexibilidad: Lo antiguo que se considerd éxito ahora no lo es. Hay que cambiar
Los lideres flexibles y adaptables analizan los nuevos contextos con frialdad y
busca de horizontes provechosos.

8. Agiles para aprender: Tiene actitud de aprendizaje permanente. Conocen y

luego reflexionan sobres resultados favorables o no.

2.2.2 Kaizen

Para Benzaquen (2019), el Kaizen es una acumulacién progresiva y continua
de pequefias mejoras que involucra personal jerarquico y de linea. Sus componentes
son tres: percepcion para encontrar la problematica, proponer soluciones innovadoras
y decidir con su seguimiento y control.

Aular (2018), argumenta que los integrantes de una empresa son entes
dinamicos y sus sugerencias son siempre bienvenidas. Con el Kaizen se busca mejorar
constantemente, en aras de agradar al cliente, lo cual es precedido de incrementos del

rendimiento en eficacia y eficiencia en los procesos, con la concordante baja de costes.
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Salazar (2016), refirio que el Kaizen significa "cambio para mejorar”, que ha
desencadenado toda una filosofia de cambiar siempre. La organizacién es un todo, y
tanto los altos niveles como el operario se integran en un objetivo comun. Los aportes
siempre seran significativos.
2.2.2.1 Metodologia del Kaizen, desde el enfoque del modelo de Deming

Salazar (2016), sefiala que antes de abordar la metodologia Kaizen, la
organizacion ya ha tenido que haber definido su firme intencion, por parte de la
direccion, para el desarrollo de actividades de mejora continua. Una vez se ha superado
esta etapa, la siguiente consiste en un disefio instruccional para inculcar el espiritu
Kaizen al personal desde la formacion.

Una vez esto se vaya desarrollando y ya teniendo un lider responsable de la
filosofia dentro de la compafiia, se procede con la herramienta de reconocimiento de
problemas, que siempre es un buen punto de origen para implementar un proceso de
mejora continua. Para tal fin existen herramientas como el ciclo de Deming o PDCA,
0 herramientas como MOVE WorkShop. Explicaremos en este caso el ciclo

sistematico de Deming. Para implementar tenemos el ciclo de Deming o PHVA.
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Tabla 3: Ciclo de Deming o PHVA

Acciones Contenido Dimensiones
Seleccion del objeto de mejora, en ella Diagnostico
Planificar . .
se explican las razones de dicha
) . ) o Base de datos
(Planning): eleccion y se definen unos objetivos
claros que se deben alcanzar. Objetivo
Trabajo de campo de la mejora,
: . Propuestas de solucion
) consiste en propuestas de solucion y
Hacer (Do):
rapida implementacion de las mejoras
P P J Just Do It
de mayor prioridad.
En esta etapa se debe comprobar el
objetivo planteado en el plan respecto
Verificar R . I Monitorizacién
a la situacion inicial que se identifico.
Check): Por ende, comprobamos que se estén N
( ) P g Verificacion
alcanzando los resultados o en caso
contrario volveremos al Hacer.
Asegurar que las mejoras no se
deprecien, depende del estandar u
oficializacion de las medidas
: . Estandarizacion
Actuar correctivas. Primero se comprueba que
las medidas han alcanzado los .
(Action): Busqueda de la

resultados esperados, ademas, S
optimizacion

debemos plantearnos siempre la
posibilidad de seguir mejorando el

objeto de analisis.

Elaboracion propia
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Ventajas del ciclo Deming

Pacheco (2019), sefialé que la mejora continua de los procesos proporciona multiples

beneficios entre los cuales destacan los siguientes:

Posee un caracter repetitivo, el cual permite una atencion continua que facilita
la mejora de la calidad.

Genera un sentimiento de unificacion que influye positivamente a la
organizacion en general.

Su uso y aplicabilidad es ilimitada, se ajusta a cualquier situacion u objetivo,
gracias a que esta metodologia esta dividida en cuatro pasos delimitados.

Se puede utilizar en la resolucién de problemas ligados al liderazgo empresarial
y también problemas relacionados a los procesos de produccion, que
correspondan al departamento de produccién y departamento de control de
calidad.

Permite a las empresas hacer pruebas de los cambios a implementar, para evitar
gastos innecesarios, errores en las modificaciones 0 métodos que pudieran no
funcionar o requerir algun ajuste diferente.

Luego de verificar y analizar el éxito de un método nuevo para el proceso, la
empresa tiene la oportunidad de ensanchar su utilizacion en otros

departamentos, con la seguridad de que proveera los beneficios esperados.
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2.2.2.2 Técnica de las 5S’s

Pifiero, Vivas & Flores (2018), sefialé que, para Masaaki Imai, la filosofia
kaizen se convirtié en la clave de la ventaja competitiva japonesa, que tiene como
finalidad alcanzar mayor orden, eficiencia, y disciplina en el entorno de trabajo. Las
5S’s tienen por objetivo realizar cambios &giles y rapidos teniendo una vision a largo
plazo, promoviendo la participacion activa de todas las personas de la organizacién
para idear e implementar sus mejoras.

Una de las cuestiones mas importantes de cualquier organizacion es lograr que
su personal labore en un mejor ambiente de trabajo para hacerlos sentir bien y obtener
mayor compromiso para realizar sus actividades y maximizar de esta manera los
beneficios del negocio.

Las 5S’s es una técnica que permite organizar el lugar de trabajo, mantenerlo
funcional, limpio en condiciones estandarizadas, teniendo disciplina para hacer un
buen trabajo. Las 5S’s se derivan de las palabras japonesas Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu y Shitsuke.

Diaz (2019), indico que son 5 palabras japonesas, las guias para un trabajo

exitoso. Graficamente:

Figura 2:Kaizen - Tomada de la base de datos de Educadictos
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- Seiri (seleccion): Es indispensable separar los elementos que no seran
utilizados en un proceso productivo o de servicios. Eliminar objetos que no
sean necesarios en el area de trabajo.

- Seiton (organizacidn): Las herramientas, materiales, Gtiles y accesorios deben
estar organizados en estanterias, anaqueles o gavetas lo cual facilita su
ubicacion y ahorra tiempos.

- Seiso (limpieza): Se identifica donde esta el foco de suciedad. De tal manera
que se protege la salud y se controla riesgos como posibles enfermedades de
los operarios por contaminacion. Un espacio de trabajo limpio es el mejor
aliciente para el operario.

- Seiketsu (estandarizacion): Explica que cuando ya se han logrado los
cambios, establecer niveles de medicidn en base a puntajes que correspondan
a rendimientos éptimos. Es requisito establecer reglamentos y controles para
su sostenibilidad.

- Shitsuke (disciplina): Realizar estrictamente lo indicado en el control, orden,
limpieza, estandarizacion que se conviertan en filosofia, estableciendo

métodos y métricas para el éxito de la organizacion.

Beneficios de implantar la Técnica 5S°s:

Agustin (2015), sefiald6 que la metodologia 5Ss indica y ayuda a deshacer de los
materiales innecesarios, a que todo se encuentre ordenado e identificado, a eliminar
las fuentes de suciedad y a arreglar los desperfectos, a que todos los elementos se
aprecien a simple vista sin necesidad de largas busquedas y a que todo esto se

mantenga y mejore constantemente.
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Asimismo, sefial6 los siguientes beneficios:

Involucrar a todos los empleados en una herramienta eficaz y sencilla.

- Ayudar en la eliminacién de desperdicios.

- Reducir los riesgos de accidentes.

- Reducir el estrés de los empleados al no tener que hacer tareas frustrantes.

- Mejora de los procesos de comunicacioén interna.

- Reducir el tiempo de busqueda de los elementos que se necesitan.

- Suavizar el flujo de trabajo.

- Mejorar nuestra disposicion ante el trabajo.

- Proveer un proceso sistematico para la mejora continua.

- Menos movimientos y traslados inutiles.

- Aumentar la fiabilidad de las entregas debido a los retrasos.

- Mejorar nuestra imagen ante los clientes.

- Menor nivel de existencias almacenadas.

- Mejor identificacion de los problemas.

- Contribuir a desarrollar buenos habitos.

Las ventajas antes mencionadas, estan encaminadas a una unica cuestion: reducir el
tiempo de ejecucion de los trabajos reduciendo el despilfarro, la accidentabilidad, es

decir, aumentar la productividad y la seguridad.
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I1l. HIPOTESIS
Segun Herndndez & Mendoza (2018), no en todas las investigaciones
cuantitativas se plantean hipdtesis. EI hecho de formular o no hipdtesis dependi6 de
un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas que
formulan hipdtesis son aquellas cuyo planteamiento define que su alcance serd
correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan

pronosticar una cifra o un hecho.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Se desarroll6 una investigacion de nivel descriptivo. Segun Maldonado (2015),
con los estudios descriptivos se logré caracterizar y analizar el objeto de estudio en un
tiempo y lugar determinado. También permitié detallar las propiedades principales de
grupos de personas, conformados por clientes, propietarios y personal de las tiendas
de abarrotes.

Es necesario referir que el estudio descriptivo midié de manera independiente
los conceptos o variables de estudio; aunque también se integré las mediciones de cada
una de dichas variables para decir cémo es y se manifiesta el fendbmeno de interés, su
objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas.

Segin Maldonado (2015), la investigacion se ejecutd bajo el enfoque
cuantitativo, en el cual se examind los datos de forma numérica, principalmente en el
entorno estadistico. Asimismo, permitio relacionar las variables explicativas
consistentes con la ldgica, la objetividad y el positivismo como filosofia del
conocimiento. En esta investigacion se tomaron datos de las variables Gestion de la
Calidad y el Kaizen y sus indicadores que con la estadistica descriptiva se obtuvo
niveles de aceptabilidad y rechazo de acuerdo a las preguntas.

Pino (2018), sefiala que la investigacion no experimental recoge y analiza datos
sobre las variables, estudia las propiedades y fendmenos de la situacion problematica
de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar. La investigacion no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente las variables,
dado que los datos se obtienen en un solo momento, ademas no se puede manipular

los datos més bien representan la realidad.
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El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que se observaron los
fendmenos tal y como se presentaron en el contexto natural. La investigacion no
experimental, es una investigacién también conocida como post facto por cuanto su
estudio se basa en la observacion de los hechos en pleno acontecimiento sin alterar en
lo mé&s minimo ni el entorno ni el fendbmeno estudiado. No hubo manipulacion de datos,
se tomo la informacion tal como reportaron los encuestados.

De corte transversal o sincronica porque el estudio se circunscribié a un
momento puntual, un segmento de tiempo. Se midié y caracteriz6 la situacion en ese
tiempo especifico, se midié a la vez la prevalencia de la exposicion y el efecto en una
muestra poblacional en un solo momento temporal; es decir, permitié estimar la

magnitud y caracteristicas.

4.2. Poblacién y muestra

La poblacion objeto de estudio de la presente investigacion estuvo conformada
por los propietarios, personal y clientes de las MYPE de abarrotes ubicadas en el
mercado modelo de Talara, a quienes se acudio en busca de informacion respecto a las
dos variables (Gestion de Calidad y Kaizen).

Para la variable “Gestion de la calidad” se encuestd a los clientes, quienes
constituian una poblacion infinita. Por lo tanto, se empled la formula de muestra
considerando que fue una investigacion cuantitativa y descriptiva. Asimismo, se
encuesto al personal de las MYPE de abarrotes, los cuales conformaban una poblacion
finita, dado que se conocia el nimero limitado de elementos por cada tienda de

abarrotes.
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Para la variable “Kaizen” se encuestd a los propietarios de las 13 tiendas de
abarrotes, que se ubican en el mercado modelo de Talara, los cuales conformaba una
poblacion finita ya que se conocia la cantidad limitada de elementos.

La distribucion se puede observar en el Cuadro 1y el detalle de la poblacion y
muestra en el Cuadro 2.

Cuadro 1: Relacion de MYPE

item Nombre de MYPE RUC N® de
trabajadores
1 Comercial "Quevedo" 10739413414 3
2 Negocios "Cruz A" 10003251883 3
3 Tienda "Mi Socorro" 10038769095 2
4 Comercial "Jefry Ismael” 10422824630 2
5 Comercial "Canales" 10038734062 2
6 Comercial "Lesfa" 10038756851 3
7 Comercial "Mathius" 10430684154 3
8 Tienda "Katia" 10410718940 2
9 Comercial "Emanuel" 10166308335 2
10 Comercial "Valdiviezo" 10038244421 4
11 Tienda "Gloria" 10035723493 2
12 Tienda "Alex" 10440160633 2
13 Comercial "Navarro" 10038384045 2
Total 32
Elaboracién propia
Cuadro 2: Fuente de informacion
Variable: Gestion de calidad
Fuente de informacion Poblacion Muestra
Clientes Infinita 384
Personal que labora en las o
MYPE Finita: 32 32
Variable: Kaizen
Fuente de informacion Poblacion Muestra
Propietarios de las MYPE Finita: 13 13

Elaboracién propia
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Pino (2016), indic6 que para determinar la muestra de una poblacién infinita,
se aplica la siguiente formula:

n=2Z2pq/e?

Donde: n = muestra a ser estudiada

Z = considerado (para 95% de confianza Z= 1.96)

p = Probabilidad = 0.5

g=05

e = Error permitido (5%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.96)? (0.50) (0.50) / (0.05)?

n =0.9604/ 0.0025

n = 384

n = 384 clientes.

Se aplicd el muestreo no probabilistico por conveniencia. Carrasquedo (2017),
sefiala que esta técnica se basa en un proceso que no les permite a todos los individuos
de una poblacién investigada tener la misma oportunidad de ser seleccionados, es
decir, el investigador realiza la muestra en base a la seleccion de individuos que

considera accesibles y de rapida investigacion.
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Para aplicar la encuesta a los 384 clientes, se consider6 que, en el mercado, las
MYPE de abarrotes se diferencian por el nivel de aceptacion y concurrencia de
clientes. Se detalla el N° de clientes encuestados por tienda de abarrotes:

Cuadro 3: Clientes encuestados por MYPE

item Nombre de MYPE N°
1 Comercial "Quevedo™ 35
2 Negocios "Cruz A" 35
3 Tienda "Mi Socorro" 25
4 Comercial "Jefry Ismael” 35
5 Comercial "Canales" 35
6 Comercial "Lesfa" 35
7 Comercial "Mathius" 35
8 Tienda "Katia" 23
9 Comercial "Emanuel” 25
10 Comercial "Valdiviezo" 25
11 Tienda "Gloria" 23
12 Tienda "Alex" 23
13 Comercial "Navarro" 30
Total 384

Elaboracién propia
Criterios de inclusion
Propietarios, personal y clientes de las MYPE del rubro abarrotes, ubicadas en
el mercado modelo de Talara.
Criterios de exclusion
Propietarios, personal y clientes de las MYPE del rubro abarrotes, ubicadas en
el mercado modelo de Talara, que no mostraron disposicion e interés a proporcionar

informacion sobre las variables de estudio.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 4: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables DEMTIEE Dimensiones Indicadores Defmlc_:lon Fuente Escala Metodologia
Conceptual Operacional
La dimension
Satisfaccion del
cliente, se medira con
Es un coniunto - Rendimiento sus indicadores:
de acciojnes Satisfaccion percibido rendimiento percibido,
oraanizadas del cliente - Expectativas expectativas y nivel de Clientes
ueg arantizan - Nivel de satisfaccion, con la
gue gl SeIvicio Satisfaccion técnica de la encuesta
y el
OCBL?(;[:ZEO instrumento Tipo Cuantitativa
Gestion de | expectativas cuestionario. Nivel Descriptiva
calidad del cliente y - Manejan la La dimension . Nominal Disefio No
brinde complejidad L|derazg_o, se medira Experimental
sequridad y - Mentalidad con sus indicadores: Corte Transversal
tranquilidad al global cg]nimlaé?ir:jzla?j
momento de s - Actlian piejidad,
- Caracteristicas - mentalidad global,
adquirirlos. : estratégicamente . Personal
del Liderazgo actlan
ISO 9001 - Promueven la .-
(2015). innovacion estrategicamente,

- Aprovechan las
redes
- Inspiran

promueven la
innovacion,
aprovechan las redes,
inspiran compromiso,
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compromiso flexibilidad y &giles
- Flexibilidad para aprender, con la
- Agiles para técnica de la encuesta
aprender y el instrumento
cuestionario.
La dimension
Significa Metodologia del
"cambio para Kaizen, se medira con
mejorar”, que - Planificar sus indicadores:
ha Metodologia | - Hacer planificar, hacer,
desencadenado | del Kaizen - Verificar verificar y actuar, con
toda una - Actuar la técnica de la
filosofia de encuesta y el
cambiar instrumento
. siempre. La cuestionario. .
Kaizen o - — Propietarios
organizacion La dimension Técnica
es un todo, y - Seiri (seleccidn) 5S"s del Kaizen, se
tanto los altos - Seiton medira con sus
niveles como (organizacion) indicadores: Seiri,
el operario se | Técnica5S’s | - Seiso (limpieza) Seiton, Seiso, Seiketsu
integran en un del Kaizen | - Seiketsu y

objetivo
coman.
Salazar (2016)

(estandarizacion)
- Shitsuke
(autodisciplina)

Shitsuke, con la
técnica de la encuesta
y el instrumento
cuestionario.

Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos

Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, a fin
de obtener datos por medio de cuestionarios predisefiados y no modificar el entorno ni
controlar el proceso en observacion. Ramirez (2015), sefiala que la encuesta es una
técnica cuantitativa de investigacion realizada sobre una muestra de sujetos, con el fin
de recopilar datos y obtener amplia informacion que permita conocer su opiniones,
actitudes y comportamientos. Por medio de esta técnica, se puede requerir informacion
acerca de los problemas en estudio y sacar las conclusiones que correspondan con los
datos recopilados.

Instrumentos

Ramirez (2015), indica que, para la recopilacion de datos en la técnica de la
encuesta, se utiliza el cuestionario. Asimismo, sefiala que el cuestionario es un
conjunto de preguntas, preparado sistematica y cuidadosamente sobre los hechos y
aspectos que interesan en una investigacion.

Por ello, el cuestionario se obtuvo a partir de la Operacionalizacion de las
variables, teniendo en cuenta los indicadores especificos que aborda la investigacion.
También, se utilizé como guia los cuestionarios de las encuestas de los antecedentes
de la presente investigacion, asi como el marco teérico que soporta a cada una de las

variables.
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Se elabor6 un listado de preguntas estructuradas dirigidas a la muestra
representativa, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o hechos
especificos, las cuales se entregaron a las personas involucradas en el proceso, a fin de
que las contesten por escrito. Las encuestas aplicadas, fueron validadas por juicios de
expertos:

- Cuestionario para propietarios (19 items)
- Cuestionario para personal (16 items)

- Cuestionario para clientes (09 items)
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4.5. Plan de analisis

Segun lo indicado por Maldonado (2015), el plan de analisis detall6 las medidas
de resumen de las variables Gestion de Calidad y Kaizen, ya que en la investigacion
se utilizd los modelos y técnicas estadisticas, que permitieron recoger los datos
mediante la técnica de la encuesta, con su instrumento el cuestionario. Para el
procesamiento de los datos se utilizd programas informéticos, proporcionando una
ventaja en tiempo, dinero y espacio ya que los resultados se obtuvieron
inmediatamente. Una vez recopilados los datos, estos fueron tabulados y se realizo los
gréaficos correspondientes, de acuerdo a cada variable y sus dimensiones.

Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes.
También se empled el programa Excel y el SPSS. Posteriormente, se analizé e
interpretd los resultados obtenidos del procesamiento de los cuestionarios,

instrumentos que fueron validados con el método juicio del experto.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 5:; Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables | Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento
Identificar las
caracteristicas de la
gestion de calidad vy el
kaizen en las MYPE
rubro abarrotes del
mercado modelo de
Talara, 2020.
¢ Cuales son las . ,
., caracteristicas (a)_Cono_cg rel nivel de Sggun - Rendimiento
Gestion de de la gestion de satisfaccion de los| Hernandez & Percibido
calidad y el 9 clientes de las MYPE | Mendoza (2018) Satisfaccion del .
. calidad y el ) - Expectativas
kaizen en las Kai | rubro abarrotes del | no en todas las cliente Vel d
MYPE rubro a1zeN €N '8 1 mercado modelo de investigaciones ~Nivel de S
MY PE rubro e Satisfaccion Encuesta Cuestionario
abarrotes del Talara, 2020. cuantitativas se
mercado abarrotes del lantean :
modelo de mercado E Stesi - Manejan la
Tarara. 2020 modelo de IPOLESIS Gestion de complejidad
’ " | Talara, 2020? | (b)  Describir las Calidad - Mentalidad
caracteristicas de global
liderazgo de  los - Actlan

propietarios de las
MY PE rubro abarrotes
del mercado modelo
de Talara, 2020.

Caracteristicas
del Liderazgo

estratégicamente
- Promueven la
innovacion
- Aprovechan
las redes
- Inspiran

51




(¢) Identificar la
metodologia del
Kaizen, desde el
enfoque del modelo de
Deming, en las MYPE
rubro abarrotes del
mercado modelo de
Talara, 2020.

compromiso
- Flexibilidad
- Agiles para

aprender

(d) Describir la técnica
5S’s del kaizen en las
MY PE rubro abarrotes
del mercado modelo
de Talara, 2020.

Kaizen

Metodologia
del Kaizen

- Planificar
- Hacer

- Verificar
- Actuar

Técnica 5S’s
del Kaizen

- Seiri (seleccion)
- Seiton
(sistematizacion)
- Seiso (limpieza)
- Seiketsu
(normalizacién)

- Shitsuke
(autodisciplina)

Elaboracion Propia
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4.7. Principios éticos

Segun el Codigo de Etica de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
(ULADECH) (2016), los principios éticos, tales como: proteccion a las personas,
beneficencia y no maleficencia, justicia, integridad cientifica y consentimiento
informado y expreso, asi como las buenas précticas de los investigadores guiaron la

presente investigacion.

En la investigacion se considerd la veracidad de resultados, para lo cual se
acudié al mayor nimero posible de fuentes de informacion y asi conocer mejor la
situacion de cada MYPE. Se respet6 la propiedad intelectual y la privacidad,
protegiendo la identidad de las personas que participaron en el estudio, a su voluntad,
sin pago alguno.

Se respet6 el derecho de autor de los textos utilizados, ya que la investigacion
ofrecia un acercamiento teorico, en la caracterizacion de Gestion de Calidad y
aplicacion del Kaizen en las MYPE, rubro abarrotes de la Provincia de Talara, ademas
se respetd el proceso metodoldgico y el analisis de los resultados. La investigacion
utilizo6 diferentes articulos, archivos, blogs, estudios, etc., de diferentes autores, a los
que respetaremos su posicion y su opinidn con respecto al tema abordado. Con ética,
apelamos a los principios de originalidad de la informacion, ya que cada parrafo
extraido de algun libro y/o articulo contiene el nombre del autor y otros datos que
permitan ver claramente de dénde proviene la informacién. En este trabajo de campo,
la informacion a recolectar no sera alterada, asi como también la informacién que nos

brindaran los encuestados.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

5.1.1. Variable 1: Gestion de calidad
5.1.1.1.0bjetivo: (a) Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de las MYPE
rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020.
Tabla 6: ¢ Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus necesidades en las tiendas de

abarrotes?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 291 75,78
NO 93 24,22
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

Figura 3: Grafico circular denominado ¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus
necesidades en las tiendas de abarrotes?

En la Tabla 6 y Figura 3 denominadas ¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus
necesidades en las tiendas de abarrotes?, el 75.78 % de los clientes respondi6 si y el

24,22% respondio no.
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Tabla 7: ¢ Considera Ud. que los propietarios de las tiendas de abarrotes utilizan

estrategias de negocio para satisfacer a sus clientes?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 82 21,35
NO 302 78,65
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

w5l
=IO

Figura 4: Grafico circular denominado ¢ Considera Ud. que los propietarios de las
tiendas de abarrotes utilizan estrategias de negocio para satisfacer a sus clientes?

En la Tabla 7 y Figura 4 denominadas ¢Considera Ud. que los propietarios de las
tiendas de abarrotes utilizan estrategias de negocio para satisfacer a sus clientes?, el

21,35 % de los clientes respondi6 si y el 78,65% respondio no.
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Tabla 8: ;Ud. ha mejorado su nivel de vida al adquirir productos de las tiendas de

abarrotes?

Item Frecuencia Porcentaje

Sl 179 46,61
NO 205 53,39
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

L
" NO

Figura 5: Grafico circular denominado ¢Ud. ha mejorado su nivel de vida al
adquirir productos de las tiendas de abarrotes?

En la Tabla 8 y Figura 5 denominadas ¢Ud. ha mejorado su nivel de vida al adquirir
productos de las tiendas de abarrotes? el 46,61 % de los clientes respondio si y el

53,39% respondié no.
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Tabla 9: ¢ Cree Ud. que la atencion del personal en las tiendas de abarrotes es

buena?

Item Frecuencia Porcentaje

Sl 133 34,64
NO 251 65,36
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

m I
= NO

Figura 6: Grafico circular denominado ¢ Cree Ud. que la atencion del personal en
las tiendas de abarrotes es buena?

En la Tabla 9 y Figura 6 denominadas ¢Cree Ud. que la atencion del personal en las
tiendas de abarrotes es buena? el 34,64 % de los clientes respondio si y el 65,36%

respondid no.

57



Tabla 10: ¢Cree Ud. que los precios de los productos se encuentran al alcance de su

economia?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 323 84,11
NO 61 15,89
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

m 5l
5O

Figura 7: Grafico circular denominado ¢Cree Ud. que los precios de los productos
se encuentran al alcance de su economia?

En la Tabla 10 y Figura 7 denominadas ¢Cree Ud. que los precios de los productos se
encuentran al alcance de su economia? el 84,11% de los clientes respondi6 si y el

15,89% respondio no.
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Tabla 11: ¢Se siente Ud. satisfecho con la responsabilidad y puntualidad del

personal al momento de entregar sus productos?

Item Frecuencia Porcentaje

Sl 102 26,56
NO 282 73,44
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

=l
= NO

Figura 8: Grafico circular denominado ¢ Se siente Ud. satisfecho con la
responsabilidad y puntualidad del personal al momento de entregar sus productos?

En la Tabla 11 y Figura 8 denominadas (Se siente Ud. satisfecho con la
responsabilidad y puntualidad del personal al momento de entregar sus productos? el

26,56% de los clientes respondié si y el 73,44% respondié no.

59



Tabla 12: ¢ Considera Ud. que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de buena

calidad?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 298 77,60
NO 86 22,40
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

m I
5o

Figura 9: Gréfico circular denominado ¢Considera Ud. que las tiendas de abarrotes
ofrecen productos de buena calidad?

En la Tabla 12 y Figura 9 denominadas ¢Considera Ud. que las tiendas de abarrotes

ofrecen productos de buena calidad? el 77,60% de los clientes respondi6 si y el 22,40%

respondio no.
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Tabla 13: ¢ Se siente Ud. satisfecho con los productos y servicio que ofrecen las

tiendas de abarrotes?

item Frecuencia Porcentaje

| 203 52,86
NO 181 47,14
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

= ol
" INO

Figura 10: Gréfico circular denominado ¢ Se siente Ud. satisfecho con los productos
y servicio que ofrecen las tiendas de abarrotes?

En la Tabla 13 y Figura 10 denominadas ¢Se siente Ud. satisfecho con los productos

y servicio que ofrecen las tiendas de abarrotes? el 52,86% de los clientes respondio si

y el 47,14% respondio no.
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Tabla 14: ;Ud. recomendaria la tienda de abarrotes donde adquiere sus productos?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 297 77,34
NO 87 22,66
Total 384 100,00

Fuente: Cuestionario a los clientes
Elaboracion propia

m I
= NO

Figura 11: Grafico circular denominado ¢Ud. recomendaria la tienda de abarrotes
donde adquiere sus productos?

En la Tabla 14 y Figura 11 denominadas ¢Ud. recomendaria la tienda de abarrotes
donde adquiere sus productos? el 77,34% de los clientes respondi6 si y el 22,66%

respondio no.
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5.1.1.2.0bjetivo: (b) Describir las caracteristicas de liderazgo de los propietarios
de las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020.
Tabla 15: ¢ Considera Ud. que su jefe tiene una vision global de la realidad de su

negocio?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 26 81,25
NO 6 18,75
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracién propia

=l
" NO

Figura 12: Gréfico circular denominado ¢ Considera Ud. que su jefe tiene una vision
global de la realidad de su negocio?

En la Tabla 15 y Figura 12 denominadas ¢Considera Ud. que su jefe tiene una visién

global de la realidad de su negocio?, el 81,25% del personal respondio si y el 18,75%

respondid no.
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Tabla 16: Cuando se presentan problemas relacionados a Sunat, licencias, preciosy
competencia desleal ¢ Considera Ud. que su jefe tiene una solucion rapida y

efectiva?

Item Frecuencia Porcentaje

Sl 8 25,00
NO 24 75,00
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

m 5l
5O

Figura 13: Gréfico circular denominado Cuando se presentan problemas
relacionados a Sunat, licencias, precios y competencia desleal ¢ Considera Ud. que
su jefe tiene una solucion rapida y efectiva?

En la Tabla 16 y Figura 13 denominadas Cuando se presentan problemas relacionados
a Sunat, licencias, precios y competencia desleal ¢ Considera Ud. que su jefe tiene una

solucidn réapida y efectiva? el 25,00% del personal respondié si y el 75,00% respondid

no.
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Tabla 17: ¢Su jefe conoce que la expansion de su negocio depende de los cambios en

los mercados?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 26 81,25
NO 6 18,75
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracién propia

w5l
"o

Figura 14: Gréfico circular denominado ¢ Su jefe conoce que la expansion de su
negocio depende de los cambios en los mercados?

En la Tabla 17 y Figura 14 denominadas ¢Su jefe conoce que la expansion de su
negocio depende de los cambios en los mercados?, el 81,25% del personal respondio

si'y el 18,75% respondid no.

65



Tabla 18: ¢Su jefe estd pendiente de las oportunidades y amenazas del entorno que

rodea su negocio?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 10 31,25
NO 22 68,75
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

m I
o NO

Figura 15: Gréfico circular denominado ¢Su jefe esté pendiente de las
oportunidades y amenazas del entorno que rodea su negocio?

En la Tabla 18 y Figura 15 denominadas ¢Su jefe esta pendiente de las oportunidades
y amenazas del entorno que rodea su negocio?, el 31,25% del personal respondi6 si y

el 68,75% respondid no.
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Tabla 19: ¢ Considera Ud. que su jefe tiene vision de negocio a largo plazo?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 30 93,75
NO 2 6,25
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracién propia

m 5l
5O

Figura 16: Gréfico circular denominado ¢ Considera Ud. que su jefe tiene vision de
negocio a largo plazo?

En la Tabla 19 y Figura 16 denominadas ¢Considera Ud. que su jefe tiene vision de

negocio a largo plazo?, el 93,75% del personal respondié si y el 6,25% respondio no.
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Tabla 20: ¢ Considera Ud. que su jefe ha establecido los objetivos del negocio para

los proximos afios?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 22 68,75
NO 10 31,25
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

m oI
0

Figura 17: Gréfico circular denominado ¢ Considera Ud. que su jefe ha establecido
los objetivos del negocio para los proximos afios?

En la Tabla 20 y Figura 17 denominadas ¢ Considera Ud. que su jefe ha establecido los
objetivos del negocio para los proximos afios? el 68,75% del personal respondio si y

el 31,25% respondid no.
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Tabla 21: ¢Su jefe promueve la innovacion de las ventas?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 4 12,50
NO 28 87,50
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

m 5l
O

Figura 18: Gréfico circular denominado ¢ Su jefe promueve la innovacion de las
ventas?

En la Tabla 21 y Figura 18 denominadas ¢Su jefe promueve la innovacion de las

ventas? el 12,50% del personal respondid si y el 87,50% respondié no.
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Tabla 22: ¢ Se promueven nuevos productos de venta?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 26 81,25
NO 6 18,75
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracién propia

m 5l
=IO

Figura 19: Gréfico circular denominado ¢Se promueven nuevos productos de venta?

En la Tabla 22 y Figura 19 denominadas ¢Se promueven nuevos productos de venta?

el 81,25% del personal respondié si y el 18,75% respondié no.
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Tabla 23: ¢Su jefe promueve el negocio via internet?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 4 12,50
NO 28 87,50
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

m 5l
5O

Figura 20: Gréfico circular denominado ¢Su jefe promueve el negocio via internet?

En la Tabla 23 y Figura 20 denominadas ¢Su jefe promueve el negocio via internet? el

12,50% del personal respondio si y el 87,50% respondid no.
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Tabla 24: ¢ Tiene su jefe comunicacion con clientes, competidores mediante

Facebook, correo electrénico y/o WhatsApp?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 2 6,25
NO 30 93,75
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

m 5l
=IO

Figura 21: Gréfico circular denominado ¢ Tiene su jefe comunicacién con clientes,
competidores mediante Facebook, correo electrénico y/o WhatsApp?

En la Tabla 24 y Figura 21 denominadas ¢ Tiene su jefe comunicacion con clientes,
competidores mediante Facebook, correo electronico y/o WhatsApp?, el 6,25% del

personal respondio si y el 93,75% respondid no.
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Tabla 25: ¢Su jefe reconoce o incentiva sus afios de servicio en la tienda?

ITEM Frecuencia Porcentaje

Sl 26 81,25
NO 6 18,75
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracién propia

m 5T
" INO

Figura 22: Gréfico circular denominado ¢Su jefe reconoce o incentiva sus afos de
servicio en la tienda?

En la Tabla 25 y Figura 22 denominadas ¢Su jefe reconoce o incentiva sus afios de

servicio en la tienda?, el 81,25% del personal respondio si y el 18,75% respondio no.
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Tabla 26: ¢Su jefe lo incentiva con capacitacion y premios por su buen desempefio?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 6 18,75
NO 26 81,25
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracién propia

m I
o NO

Figura 23: Gréfico circular denominado ¢ Su jefe lo incentiva con
capacitacion y premios por su buen desempefio?

En la Tabla 26 y Figura 23 denominadas ¢Su jefe lo incentiva con capacitacion y
premios por su buen desempefio, el 18,75% del personal respondid si y el 81,25%

respondio no.
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Tabla 27: ¢Su jefe acepta los cambios para mejorar la organizacion de su negocio?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 26 81,25
NO 6 18,75
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracién propia

=l
" HNO

Figura 24: Gréfico circular denominado ¢ Su jefe acepta los cambios para mejorar
la organizacion de su negocio?

En la Tabla 27 y Figura 24 denominadas ¢Su jefe acepta los cambios para mejorar la
organizacion de su negocio?, el 81,25% del personal respondid si y el 18,75%

respondio no.
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Tabla 28: ¢Su jefe se preocupa por buscar innovaciones en beneficio de su negocio?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 6 18,75
NO 26 81,25
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

m 5l
=10

Figura 25: Gréfico circular denominado ¢Su jefe se preocupa por buscar
innovaciones en beneficio de su negocio?

En la Tabla 28 y Figura 25 denominadas ¢Su jefe se preocupa por buscar innovaciones
en beneficio de su negocio?, el 18,75% del personal respondid si y el 81,25%

respondid no.
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Tabla 29: ¢ Considera Ud. que su jefe tiene agilidad de negocio y se preocupa para

aprender nuevas teorias, ideas o métodos para mejorar?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 12 37,50
NO 20 62,50
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

LR
5O

Figura 26: Gréfico circular denominado ¢ Considera Ud. que su jefe tiene agilidad
de negocio y se preocupa para aprender nuevas teorias, ideas o métodos para
mejorar?

En la Tabla 29 y Figura 26 denominadas ¢Considera Ud. que su jefe tiene agilidad de
negocio y se preocupa para aprender nuevas teorias, ideas 0 métodos para mejorar?, el

37,50% del personal respondié si y el 62,50% respondié no.
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Tabla 30: ¢Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y fracasos?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 22 68,75
NO 10 31,25
Total 32 100,00

Fuente: Cuestionario al personal
Elaboracion propia

LR
5O

Figura 27: Gréfico circular denominado ¢ Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y
fracasos?

En la Tabla 30 y Figura 27 denominadas ¢Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y

fracasos?, el 68,75% del personal respondid si y el 31,25% respondié no.
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5.1.2. Variable 1: Kaizen

5.1.2.1.0bjetivo: (c) Identificar la metodologia del Kaizen, desde el enfoque del
modelo de Deming, en las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de
Talara, 2020.

Tabla 31: ¢ Ud. desarrolla planes y objetivos para la mejora de calidad?

item Frecuencia Porcentaje

| 13 100,00
NO 0 0,00
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Figura 28: Gréfico circular denominado ¢Ud. desarrolla planes y objetivos para la
mejora de calidad?

En la Tabla 31 y Figura 28 denominadas ¢Ud. desarrolla planes y objetivos para la

mejora de calidad?, el 100% de los propietarios respondio si.
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Tabla 32: ¢ Ud. coordina con su personal para cumplir las actividades planeadas?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 11 84,62
NO 2 15,38
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

w5l
5O

Figura 29: Gréfico circular denominado ¢Ud. coordina con su personal para
cumplir las actividades planeadas?

En la Tabla 32 y Figura 29 denominadas ¢Ud. coordina con su personal para cumplir
las actividades planeadas?, el 84,62% de los propietarios respondiod si y el 15,38%

respondio no.
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Tabla 33: ¢Ud. prioriza las actividades en el proceso de atencion al cliente?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 3 23,08
NO 10 76,92
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m I
= NO

Figura 30: Gréfico circular denominado ¢Ud. prioriza las actividades en el proceso
de atencion al cliente?

En la Tabla 33 y Figura 30 denominadas ¢Ud. prioriza las actividades en el proceso de

atencion al cliente?, el 23,08% de los propietarios respondié si y el 76,92% respondid

no.
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Tabla 34: ¢Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en su negocio a fin de mejorar y

agilizar la venta de sus productos?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 1 7,69
NO 12 92,31
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m ol
5O

Figura 31: Gréfico circular denominado ¢Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en
su negocio a fin de mejorar y agilizar la venta de sus productos?

En la Tabla 34 y Figura 31 denominadas ¢Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en

su negocio a fin de mejorar y agilizar la venta de sus productos?, el 7,69% de los

propietarios respondio si y el 92,31% respondid no.
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Tabla 35: ¢Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y reducir los

desperdicios de los materiales?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 5 38,46
NO 8 61,54
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

=5l
" NO

Figura 32: Gréfico circular denominado ¢Ud. controla el inventario para mantener,
mejorar y reducir los desperdicios de los materiales?

En la Tabla 35 y Figura 32 denominadas ¢Ud. controla el inventario para mantener,
mejorar y reducir los desperdicios de los materiales?, el 38,46% de los propietarios

respondio si y el 61,54% respondi6 no.
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Tabla 36: ¢Ud. lleva un registro y control de los ingresos y egresos de su negocio, a

fin de evaluar sus ganancias o pérdidas?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 13 100,00
NO 0 0,00
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

Figura 33: Gréfico circular denominado ¢Ud. lleva un registro y control de los
ingresos y egresos de su negocio, a fin de evaluar sus ganancias o pérdidas?

En la Tabla 36 y Figura 33 denominadas ¢ Ud. lleva un registro y control de los ingresos
y egresos de su negocio, a fin de evaluar sus ganancias o pérdidas?, el 100% de los

propietarios respondio si.
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Tabla 37: ¢Ud. realiza ofertas y promociones a fin de retener a sus clientes?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 4 30,77
NO 9 69,23
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

LR
" NO

Figura 34: Gréfico circular denominado ¢Ud. realiza ofertas y promociones a fin de
retener a sus clientes?

En la Tabla 37 y Figura 34 denominadas ¢Ud. realiza ofertas y promociones a fin de

retener a sus clientes?, el 30,77% de los propietarios respondi6 si y el 69,23 respondi6

no.
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Tabla 38: ¢Ud. motiva a su personal, a fin de que éstos brinden un servicio de

calidad a los clientes?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 9 69,23
NO 4 30,77
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m 5l
" NO

Figura 35: Gréfico circular denominado ¢Ud. motiva a su personal, a fin de que
éstos brinden un servicio de calidad a los clientes?

En la Tabla 38 y Figura 35 denominadas ¢Ud. motiva a su personal, a fin de que éstos
brinden un servicio de calidad a los clientes?, el 69,23% de los propietarios respondio

si'y el 30,77% respondid no.
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Tabla 39: ¢Ud. se preocupa por captar clientes nuevos?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 11 84,62
NO 2 15,38
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m 5l
= NO

Figura 36: Gréfico circular denominado ¢Ud. se preocupa por captar clientes
nuevos?

En la Tabla 39y Figura 36 denominadas ¢Ud. se preocupa por captar clientes nuevos?,

el 84,62% de los propietarios respondi si y el 15,38% respondié no.
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5.1.2.2.0bjetivo: (d) Describir la técnica 5Ss del Kaizen en las MYPE rubro
abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020.
Tabla 40: ¢Ud. selecciona y desecha los productos vencidos y/o deteriorados de las

estanterias y/o anaqueles?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 9 69,23
NO 4 30,77
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

=l
o HNO

Figura 37: Gréfico circular denominado ¢Ud. selecciona y desecha los productos
vencidos y/o deteriorados de las estanterias y/o anaqueles?

En la Tabla 40 y Figura 37 denominadas ¢Ud. selecciona y desecha los productos
vencidos y/o deteriorados de las estanterias y/o anaqueles?, el 69,23% de los

propietarios respondid si y el 30,77% respondid no.
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Tabla 41: ¢Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y reducir los

desperdicios de los productos?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 5 38,46
NO 8 61,54
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m 5l
" INO

Figura 38: Grafico circular denominado ¢Ud. controla el inventario para mantener,
mejorar y reducir los desperdicios de los productos?

En la Tabla 41 y Figura 38 denominadas ¢Ud. controla el inventario para mantener,
mejorar y reducir los desperdicios de los productos?, el 38,46% de los propietarios

respondio si y el 61,54% respondi6 no.
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Tabla 42: ¢ Ud. dispone que se organicen los productos para su rapida ubicacion y

despacho?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 11 84,62
NO 2 15,38
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m 5l
"0

Figura 39: Gréfico circular denominado ¢Ud. dispone que se organicen los
productos para su rapida ubicacion y despacho?

En la Tabla 42 y Figura 39 denominadas ¢Ud. dispone que se organicen los productos
para su rapida ubicacion y despacho?, el 84,62% de los propietarios respondio si y el

15,38% respondio no.
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Tabla 43: ¢ Tiene Ud. un almacén de productos debidamente identificados y de facil

ubicaciéon?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 4 30,77
NO 9 69,23
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m I
= NO

Figura 40: Gréfico circular denominado ¢ Tiene Ud. un almacén de productos
debidamente identificados y de facil ubicacion?

En la Tabla 43 y Figura 40 denominadas ¢Tiene Ud. un almacén de productos
debidamente identificados y de facil ubicacion?, el 30,77% de los propietarios

respondio si y el 69,23% respondid no.
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Tabla 44: ;Ud. procede a retirar y/o eliminar cualquier tipo de basura y suciedad

acumulada (polvo, cajas, agua estancada, bolsas, etc.)?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 7 53,85
NO 6 46,15
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m 5l
O

Figura 41: Gréfico circular denominado ¢Ud. procede a retirar y/o eliminar
cualquier tipo de basura y suciedad acumulada (polvo, cajas, agua estancada,
bolsas, etc.)?

En la Tabla 44 y Figura 41 denominadas ¢Ud. procede a retirar y/o eliminar cualquier
tipo de basura y suciedad acumulada (polvo, cajas, agua estancada, bolsas, etc.) ?, el

53,85% de los propietarios respondio si y el 46,15% respondi6 no.
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Tabla 45: ¢ Ud. exige que su personal se encuentre aseado y presentable para la

atencion a los clientes?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 10 76,92
NO 3 23,08
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m 5l
" NO

Figura 42: Gréfico circular denominado ¢ Ud. exige que su personal se encuentre
aseado y presentable para la atencion a los clientes?

En la Tabla 45 y Figura 42 denominadas ¢Ud. exige que su personal se encuentre
aseado y presentable para la atencién a los clientes?, el 76,92% de los propietarios

respondio si y el 23,08% respondi6 no.
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Tabla 46: ¢Ud. se retne periddicamente con su personal para evaluar sus

responsabilidades en su puesto de trabajo?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 10 76,92
NO 3 23,08
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m I
= NO

Figura 43: Gréfico circular denominado ¢Ud. se retine periédicamente con su
personal para evaluar sus responsabilidades en su puesto de trabajo?

En la Tabla 46 y Figura 43 denominadas ¢Ud. se reline periédicamente con su personal
para evaluar sus responsabilidades en su puesto de trabajo?, el 76,92% de los

propietarios respondio si y el 23,08% respondio no.
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Tabla 47: ¢Ud. realiza inspecciones rutinarias en los ambientes de su negocio?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 11 84,62
NO 2 15,38
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m ol
o NO

Figura 44: Grafico circular denominado ¢Ud. realiza inspecciones rutinarias en los
ambientes de su negocio?

En la Tabla 47 y Figura 44 denominadas ¢Ud. realiza inspecciones rutinarias en los

ambientes de su negocio?, el 84,62% de los propietarios respondié si y el 15,38%

respondio no.
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Tabla 48: ¢ Ud. promueve el habito de autocontrolar o reflexionar sobre el nivel de

cumplimiento de las normas establecidas?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 3 23,08
NO 10 76,92
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

m 5l
5O

Figura 45: Gréfico circular denominado ¢Ud. promueve el habito de autocontrolar
o reflexionar sobre el nivel de cumplimiento de las normas establecidas?

En la Tabla 48 y Figura 45 denominadas ¢Ud. promueve el habito de autocontrolar o
reflexionar sobre el nivel de cumplimiento de las normas establecidas?, el 23,08% de

los propietarios respondio si 'y el 76,92% respondio no.

96



Tabla 49: ¢ Ud. aplica la mejora continua en su lugar de trabajo e incentiva a su

personal a dar ideas innovadoras para el negocio?

item Frecuencia Porcentaje

Sl 5 38,46
NO 8 61,54
Total 13 100,00

Fuente: Cuestionario al propietario
Elaboracion propia

=l
" HNO

Figura 46: Gréfico circular denominado ¢Ud. aplica la mejora continua en su lugar
de trabajo e incentiva a su personal a dar ideas innovadoras para el negocio?

En la Tabla 49 y Figura 46 denominadas ¢Ud. aplica la mejora continua en su lugar de

trabajo e incentiva a su personal a dar ideas innovadoras para el negocio?, el 38,46%

de los propietarios respondi6 si y el 61,54 % respondié no.
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5.2.Analisis de Resultados
5.2.1. Variable 1: Gestion de calidad

5.2.1.1.0bjetivo: (a) Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de las MYPE
rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020.

En la Tabla 6 y Figura 3, denominadas ¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a
sus necesidades en las tiendas de abarrotes?, el 75,78 % de los clientes respondié si y
el 24,22% respondid no, lo que no coincide con la Tesis de Calderdn (2019), donde el
41,2% de los clientes encuestados consideran que los Minimarkets se esfuerzan solo
algunas veces en cumplir sus necesidades, el 26,5% de los clientes consideran que casi
nunca la MYPE se esfuerza en cumplir sus necesidades, el 17,6% consideran que casi
siempre, el 11,8% siempre y el 2,9% consideran que los Minimarkets nunca lo hacen.

En la Tabla 7 y Figura 4 denominadas ¢Considera Ud. que los propietarios de
las tiendas de abarrotes utilizan estrategias de negocio para satisfacer a sus clientes?,
el 21,35 % de los clientes respondio si y el 78,65% respondio6 no, lo que no coincide
con la Tesis de Lingan (2018), donde el 57,35% de los clientes considera que las
tiendas de abarrotes si utilizan técnicas de calidad y el 42,65% no. Asimismo, el
22.06% de los clientes, considera que las tiendas de abarrotes si realizan un plan de
estrategias en sus ventas. Y el 77.94% de los clientes manifestaron que no.

En la Tabla 8 y Figura 5 denominadas ¢Ud. ha mejorado su nivel de vida al
adquirir productos de las tiendas de abarrotes? el 46,61 % de los clientes respondio si
y el 53,39% respondid no, lo que no coincide con la Tesis de Nole (2018), donde el
55% de los encuestados sefialaron que la MYPE siempre ofrece productos y servicio
de calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes, el 25% considera que a veces

y para el 20% nunca.
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De las tablas 6, 7 y 8 correspondientes al indicador Rendimiento Percibido, se
encontro que los porcentajes de aceptacion no alcanzan el 100%, lo que denota que los
clientes no perciben que las tiendas de abarrotes satisfagan sus necesidades, al tener
dificultades de encontrar todos los productos que requieren (alimentacion, aseo,
limpieza, entre otros). Los clientes perciben que los propietarios no invierten en
estrategias o herramientas que mejoren el desempefio que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto, es decir, no se preocupan por ofrecer nuevos
productos, mejorar la presentacion del local, acceso a la tienda, ordenamiento de
productos y ofertas. Asimismo, consideran que reciben productos que no mejoran su
calidad de vida ni generan valor agregado. De acuerdo a Thompson (2019) el
Rendimiento Percibido es lo que el cliente obtuvo de valor. Es decir, en que aumentd
su utilidad o calidad de vida. Es un aspecto subjetivo peculiar en cada cliente. El
rendimiento se vincula al cliente, en sus valorizaciones, es subjetivo, es influenciado
por el entorno de su inteligencia.

En la Tabla 9 y Figura 6 denominadas ¢Cree Ud. que la atencién del personal
en las tiendas de abarrotes es buena? el 34,64 % de los clientes respondié si y el 65,36%
respondio no, lo cual no coincide con la Tesis de Calderdn (2019), ya que el 44,12%
de los clientes encuestados consideran que la atencion brindada en las MYPE siempre
son las adecuadas y el 5,88% considera que la atencion brindada en la MYPE nunca
es la adecuada.

En la Tabla 10 y Figura 7 denominadas ¢Cree Ud. que los precios de los
productos se encuentran al alcance de su economia? el 84,11% de los clientes
respondio si y el 15,89% respondi6é no, lo que coincide con la Tesis de Calderon

(2019), donde el 58,82% de los clientes encuestados consideran que el precio de los
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productos ofertados siempre es justo y el 2,94% considera que el precio de los
productos ofertados nunca es justo.

En la Tabla 11 y Figura 8 denominadas ¢Se siente Ud. satisfecho con la
responsabilidad y puntualidad del personal al momento de entregar sus productos? el
26,56% de los clientes respondio si y el 73,44% respondi6 no, lo que no coincide con
la Tesis de Lingan (2018), la cual sefiala que el 69,29% de los clientes si se siente
satisfecho y 39,71% no se siente satisfecho. Asimismo, la Tesis de Calderon (2019),
indica que el 50 % de los clientes encuestados consideran que los horarios de atencion
que ofrece la MYPE siempre son los adecuados y el 23,53% considera que los horarios
de atencion que ofrece la MYPE solo algunas veces son los adecuados.

De las tablas 9, 10 y 11 referentes al indicador Expectativas, se encontrd que
los porcentajes no llegan al 100%, esto refleja que las expectativas no son cubiertas
por el servicio y los productos que ofrecen las tiendas de abarrotes, ya que los clientes
manifiestan que en varias oportunidades el personal de las tiendas de abarrotes no
ofrece un trato amable, cordial y educado que haga que el cliente se sienta bien
atendido y quede satisfecho con su compra. Thompson (2019), indic6é que las
expectativas de los clientes son distintas y obedecen a experiencias buenas o malas
que éstos han adquirido en otras empresas. Los clientes tienen perspectivas y
exigencias marcadas respecto a los bienes o servicios que van a adquirir, ya que
esperan sentirse satisfechos y haber suplido sus necesidades cada vez que asisten a un
negocio. En nuestra investigacion se observo que falta mejorar en los aspectos calidad
de producto y la agilidad del servicio. Segin Thompson (2019), un cliente satisfecho
es aquel que encuentra productos de calidad y una atencién cordial de parte de los

empleados y el propietario. Agrega que las expectativas son la forma como el cliente
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cree 0 imagina encontrar el servicio en una tienda como consecuencia de las promesas
que ofrecen los empresarios respecto a los productos o servicio que ofrecen.

En la Tabla 12 y Figura 9 denominadas ¢Considera Ud. que las tiendas de
abarrotes ofrecen productos de buena calidad? el 77,60% de los clientes respondio si
y el 22,40% respondid no, lo que si coincide con la Tesis de Lingan (2018), donde el
73,52% de los clientes indica que las tiendas de abarrotes si ofrecen un producto de
buena calidad y el 26,48% no.

En la Tabla 13 y Figura 10 denominadas ¢Se siente Ud. satisfecho con los
productos y servicio que ofrecen las tiendas de abarrotes? el 52,86% de los clientes
respondio si y el 47,14% respondié no, lo que si coincide con la Tesis de Lingan
(2018), la cual indica que el 54,41% de los clientes sefiala que si se sienten satisfechos
y el 45,59% no. También coincide con la Tesis de Nole (2018), la cual indica que el
37% de los clientes siempre esta satisfecho del producto y servicio recibido, y el 29%
no.

En la Tabla 14 y Figura 11 denominadas ¢Ud. recomendaria la tienda de
abarrotes donde adquiere sus productos? el 77,34% de los clientes respondio si y el
22,66% respondid no, lo cual coincide con la Tesis de Calderon (2019), la cual indica
que el 14,71% de los clientes encuestados siempre las recomendaria, y el 2,94%
considera que nunca recomendaria las MYPE a sus conocidos.

De las tablas 12, 13 y 14 correspondientes al indicador Niveles de Satisfaccion,
se obtuvo que la mayoria de los clientes se encuentran satisfechos ya que sus respuestas
indican que estan conformes con los productos y servicio adquirido en las tiendas de
abarrotes. Thompson (2019), sefiala que el resultado después de comprar o adquirir un

producto o servicio esta relacionado a uno de los tres niveles de satisfaccion del cliente,
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de ello dependera identificar su fidelizacion y lealtad. Por esta razon, las
organizaciones inteligentes tienen como prioridad satisfacer, agradar a sus clientes
prometiendo primero un producto o servicio de acuerdo a sus capacidades, y agotando
esfuerzos para luego ofrecer mas de lo prometido. Por lo que, considera tres niveles de
satisfaccion: Insatisfaccion, Satisfaccion y Complacencia.

El nivel de satisfaccion del cliente esta conformado no solo por el rendimiento
percibido de los clientes sino también por las expectativas que éstos tienen sobre los
productos. Respecto al rendimiento percibido, los clientes consideran que las tiendas
de abarrotes no satisfacen plenamente sus necesidades, porque los propietarios no
utilizan estrategias de negocio que mejoren la calidad del servicio y tampoco han
contribuido a mejorar la calidad de vida de los clientes. En cuanto a las expectativas,
los clientes consideran que existe demora en el proceso de atencion, ya que esperan
adquirir en el menor tiempo posible los productos en las tiendas.

5.2.1.2.0bjetivo: (b) Describir las caracteristicas de liderazgo de los propietarios
de las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020.

En la Tabla 15 y Figura 12 denominadas ¢Considera Ud. que su jefe tiene una
visién global de la realidad de su negocio?, el 81,25% del personal respondio si y el
18,75% respondio no, lo que no coincide con la Tesis de Lingan (2018), la cual sefiala
que, del total de los clientes encuestados, el 30.88% considera que la empresa si han
tenido un crecimiento exitoso; y el 69.12% clientes manifestaron que no.

En la Tabla 16 y Figura 13 denominadas Cuando se presentan problemas
relacionados a SUNAT, licencias, precios y competencia desleal ¢ Considera Ud. que
su jefe tiene una solucion rapida y efectiva? el 25,00% del personal respondio si y el

75,00% respondid no, lo que coincide con la Tesis de Ayala (2019), la cual indica que
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del total de las MYPE encuestadas en el distrito de Sullana, el 51.20% es poco formal,
mientras que el 27.49% considera que es regularmente formal, el 19.24% es totalmente
formal y el 2.06% poco informal, referente a que la MYPE es estable frente a cualquier
problema econdémico, politico y social que se genere en el pais.

De las tablas 15 y 16, correspondientes al indicador Manejan la complejidad,
en opinién del personal, los propietarios de las tiendas de abarrotes tienen
conocimiento del entorno en el que se desempefian es decir conocen sus fortalezas y
limitaciones, sin embargo, ante los problemas del negocio, los propietarios no tienen
soluciones réapidas y efectivas, porque no estan preparados para estos casos y no
brindan importancia a buscar asesoria de los entes reguladores, sino por el contrario,
tienen temor a posibles sanciones o cierre de su negocio. Estas actitudes de los
propietarios, limitan la visién para crecer en el mercado, ya que no solucionan sus
problemas y no toman decisiones adecuadas que garanticen la rentabilidad del negocio.
Para Romero (2016), manejar la complejidad implica resolver problemas desde una
vision holistica, basados en situaciones cambiantes con la informacion minima, toman
acciones adecuadas.

En la Tabla 17 y Figura 14 denominadas ¢Su jefe conoce que la expansion de
su negocio depende de los cambios en los mercados?, el 81,25% del personal
respondio si y el 18,75% respondio no, lo que coincide con la Tesis de Ayala (2019),
quien sefiala que del total de las MYPE encuestadas en el distrito de Sullana, el 40.21%
es solo eficaz, mientras que el 32.30% considera que es muy eficiente y eficaz, el
26.80% es regularmente eficaz y el 0.69% es poco eficaz, referente a que existen
mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los eventos o actividades que

afectan los objetivos generales y particulares de la MYPE.
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En la Tabla 18 y Figura 15 denominadas ¢Su jefe esta pendiente de las
oportunidades y amenazas del entorno que rodea su negocio?, el 31,25% del personal
respondio si y el 68,75% respondio6 no, lo que coincide con la Tesis de Ayala (2019),
quien sefiala que del total de las MYPE encuestadas en el distrito de Sullana, el 40.21%
es solo eficaz, mientras que el 32.30% considera que es muy eficiente y eficaz, el
26.80% es regularmente eficaz y el 0.69% es poco eficaz, referente a que existen
mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los eventos o actividades que
afectan los objetivos generales y particulares de la MYPE.

De las tablas 17 y 18, correspondientes al indicador Mentalidad Global, los

propietarios de las tiendas de abarrotes estan conectados con la vision actual de
los negocios, sin embargo, no aplican el Analisis FODA en su negocio, ya que no
aprovechas sus fortalezas para aprovechar las oportunidades de mejorar y ampliar su
negocio para beneficio de los clientes, personal y propio. No trabajan sus debilidades
para poder enfrentar las amenazas que se presentan en el entorno. Romero (2016),
sefiala que ante el mundo globalizado los lideres actian con habilidad de cambio e
incursionan en nuevos mercados. Ellos se involucran en temas de indole nacional,
internacional, politico, econdmico, tecnoldgico y de competitividad.

Enla Tabla 19 y Figura 16 denominadas ¢ Considera Ud. que su jefe tiene vision
de negocio a largo plazo?, el 93,75% del personal respondi6 si y el 6,25% respondid
no, lo que coincide con la Tesis de Nole (2018), donde el 50% de los encuestados
indicaron que se establece estrategias que contribuyan con el desarrollo de la empresa,
mientras que el otro 40% establece que a veces y el 10 % nunca se establece las

estrategias.
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En la Tabla 20 y Figura 17 denominadas ¢Considera Ud. que su jefe ha
establecido los objetivos del negocio para los préximos afios? el 68,75% del personal
respondiod si y el 31,25% respondio no, lo que coincide con la Tesis de Nole (2018),
donde se indica que del 100% de los trabajadores y empresario encuestados de
Negocio Ortiz, rubro abarrotes, el 55% consideraron que siempre establece objetivos,
pero el 35% consideraron que a veces, y para el 10% no establece objetivos.

De las tablas 19 y 20, correspondientes al indicador Actlan Estratégicamente,
los propietarios de las tiendas de abarrotes tienen vison de negocio y tienen establecido

los objetivos de su negocio para los proximos afios. Los comerciantes, a pesar
de las dificultades que tienen en el mercado, han adquirido experiencia en el rubro de
abarrotes, lo cual ayuda a permanecer en el mercado y fortalecer sus aspiraciones de
crecimiento, sin embargo, como indica Romero (2016), los lideres no solo deben fijar
mision, vision, metas y objetivos, sino también deben ser flexibles y aplicar estrategias
de coyuntura que se adapten a los cambios y al momento econémico, politico que les
toque vivir.

En la Tabla 21 y Figura 18 denominadas ¢Su jefe promueve la innovacion de
las ventas? el 12,50% del personal respondié si y el 87,50% respondio no, lo que no
coincide con la Tesis de Calderon (2019), indica El 38,24% de los clientes encuestados
consideran que la MYPE solo algunas veces innova en cuanto a los productos que
propone para su venta, el 26,47% considera que la MYPE casi siempre innova
constantemente en cuanto a los productos que propone para su venta, el 20,59%
considera que la MYPE siempre innova constantemente en cuanto a los productos que

propone para su ventay el 8,82% nunca innova.
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En la Tabla 22 y Figura 19 denominadas ¢Se promueven nuevos productos de
venta? el 81,25% del personal respondié si y el 18,75% respondié no, lo que coincide
con la Tesis de Calderon (2019), indica que el 38,24% de los clientes encuestados
consideran que la MYPE solo algunas veces innova en cuanto a los productos que
propone para su venta, el 26,47% considera que la MYPE casi siempre innova
constantemente en cuanto a los productos que propone para su venta, el 20,59%
considera que la MYPE siempre innova constantemente en cuanto a los productos que
propone para su venta y el 8,82% nunca innova.

De las tablas 21 y 22, correspondientes al indicador Promueven la innovacion,
los propietarios de las tiendas de abarrotes se limitan a ofrecer sus productos y no
buscan nuevas formas de vender, de presentar el producto a fin de fidelizar a sus
clientes, captar nuevos clientes al ofrecerles herramientas innovadoras que faciliten y
agilicen el proceso de adquisicion de productos y servicios, lo cual generard
incremento en los niveles de venta. Los comerciantes se han acostumbrado a su zona
de confort y no visualizan que, implementando ideas innovadoras en el proceso de
atencion al cliente, mejoraran la productividad del negocio y la satisfaccion de los
clientes. Romero (2016), indic6 que la mejor receta para lo competitividad es innovar,
crear nuevos productos, servicios y brindar facilidades al cliente.

En la Tabla 23 y Figura 20 denominadas ¢Su jefe promueve el negocio via
internet? el 12,50% del personal respondi6 si y el 87,50% respondié no, lo que
coincide con la Tesis de Calderdn (2019), la cual sefiala que el 38,24% de los clientes
encuestados consideran que solo algunas veces es importante realizar publicidad en

redes sociales, el 26,47% consideran que casi siempre es importante realizar
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publicidad en redes sociales, el 20,59% considera que siempre es importante realizar
publicidad en redes sociales y el 8,82% no lo considera importante.

También, sefiala que el 35,29% de los clientes encuestados consideran que la
MYPE casi nunca emplea plataformas virtuales para aumentar su publicidad, el
35,29% considera que la MYPE solo algunas veces emplea plataformas virtuales para
aumentar su publicidad, el 14,71% considera que la MYPE casi siempre emplea
plataformas virtuales para aumentar su publicidad y el 14,71% considera que la MYPE
siempre emplea plataformas virtuales para aumentar su publicidad.

Asimismo, coincide con la Tesis de Lingan (2018), la cual sefiala que el 73.53%
de los clientes, considera que si es importante la publicidad en un determinado negocio
a través de una pagina web y el 26.47% encuestados manifestaron que no.

En la Tabla 24 y Figura 21 denominadas ¢Tiene su jefe comunicacion con
clientes, competidores mediante Facebook, correo electronico y/o WhatsApp?, el
6,25% del personal respondid si y el 93,75% respondi6 no, lo que coincide con la Tesis
de Calderén (2019), donde se indica que el 35,29% de los clientes encuestados
consideran que los minimarkets casi nunca emplea correctamente el uso de las redes
sociales para la atraccion de nuevos consumidores, el 35,29% considera que solo
algunas veces las emplea, el 14,71% considera casi siempre lo emplean y el 14,71%
considera que siempre emplean el uso de las redes sociales para atraer a nuevos
consumidores.

Asimismo, indica que el 38,24% de los clientes encuestados consideran que
solo algunas veces es importante realizar publicidad en redes sociales, el 26,47%
consideran que casi siempre es importante realizar publicidad en redes sociales, el

20,59% considera que siempre es importante realizar publicidad en redes sociales.
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De las tablas 23 y 24, correspondientes al indicador Aprovechan las redes, los
propietarios de las tiendas de abarrotes no utilizan las herramientas tecnologicas para
promocionar su negocio y captar nuevos clientes. La mayoria de los propietarios son
renuentes al cambio y optan por lo tradicional y no aprovechan las redes sociales como
una herramienta de trabajo para promocionar sus productos y fomentar la interaccion
con los proveedores y los empleados. Romero (2016), sostiene que las ventas netas
hoy se realizan en linea, es necesario utilizar redes sociales. Implica dominio del
networking, para promover la colaboracién. Se conectan con socios, proveedores y
competidores.

En la Tabla 25 y Figura 22 denominadas ¢ Su jefe reconoce o incentiva sus afos
de servicio en la tienda?, el 81,25% del personal respondid si y el 18,75% respondid
no, lo que coincide con la Tesis de Ayala (2019), quien sefiala que del total de las
MYPE encuestadas en el distrito de Sullana, el 39.52% tiene una actitud positiva,
mientras que el 37.11% se considera en actitud muy positiva, el 21.99% en actitud
indiferente y el 1.37% en actitud negativa, referente a que estimula a sus colaboradores
para mantenerlos motivados a realizar una buena labor en su MYPE.

Asimismo, indica que, del total de las MYPE encuestadas en el distrito de
Sullana, el 41.92% esta de acuerdo, mientras que el 34.02% considera que esta muy
de acuerdo, el 22.68% es indiferente y el 1.37% esta en desacuerdo, referente a que
incentiva a sus colaboradores de alguna manera para mejorar en sus actividades diarias
en la MYPE.

En la Tabla 26 y Figura 23 denominadas ¢Su jefe lo incentiva con capacitacion
y premios por su buen desempefio, el 18,75% del personal respondié si y el 81,25%

respondio no, lo que no coincide con la Tesis de Ayala (2019), la cual indica que del

108



total de las MYPE encuestadas en el distrito de Sullana, el 57.04% esté de acuerdo,
mientras que el 24.05% considera que es indiferente y el 18.90% esta muy de acuerdo,
referente a que el empleador capacita constantemente a sus colaboradores en temas de
atencion al cliente y rotacion de inventarios.

Tampoco coincide con la Tesis de Lingan (2018), la cual sefiala que el 64.71%
de los clientes, considera que la empresa si aplica capacitaciones a sus trabajadores y
el 35.29% de los clientes manifestaron que no.

De las tablas 25 y 26, correspondientes al indicador Inspiran compromiso, los
propietarios incentivan a sus trabajadores por el tiempo de servicios dentro de la tienda
de abarrotes (asignando funciones de mayor responsabilidad y/o aumento de salario),
sin embargo, no brindan capacitacion para el buen desempefio, afectando
negativamente la productividad y la calidad en el proceso de venta de productos. Es
decir, la preocupacion del comerciante se esta enfocando principalmente en asegurar
los ingresos del negocio y no en el proceso. Romero (2016), sefiala que es crucial que
los colaboradores de la organizacion, en todos los niveles, se mantengan
comprometidos con el trabajo que realizan. El lider debe asegurar la creacién de valor
en un empleado asi se mantenga afios en el puesto.

En la Tabla 27 y Figura 24 denominadas ¢Su jefe acepta los cambios para
mejorar la organizacién de su negocio?, el 81,25% del personal respondi6 si y el
18,75% respondio no, lo que coincide con la Tesis de Ayala (2019), la cual indica que
el 51,20% es poco formal, mientras que el 27,49% considera que es regularmente
formal, el 19,24% es totalmente formal y el 2,06% poco informal, referente a que la
MYPE es estable frente a cualquier problema econémico, politico y social que se

genere en el pais.
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En la Tabla 28 y Figura 25 denominadas ¢Su jefe se preocupa por buscar
innovaciones en beneficio de su negocio?, el 18,75% del personal respondi6 si y el
81,25% respondid no, lo que coincide con la Tesis de Calderdn (2019), la cual indica
que el 38,24% de los clientes encuestados consideran que la MYPE solo algunas veces
innova en cuanto a los productos que propone para su venta, el 26,47% considera que
la MYPE casi siempre innova constantemente en cuanto a los productos que propone
para su venta, el 20,59% considera que la MYPE siempre innova constantemente en
cuanto a los productos que propone para su venta y 8,82% nunca innova.

De las tablas 27 y 28, correspondientes al indicador Flexibilidad, los
propietarios conocen y aceptan los cambios a los que estd sujeto su negocio, sin
embargo, no los adoptan ni aprovechan para mejorar la calidad y agilizar la atencion a
los clientes. Aln se observa temor en los propietarios para optar por el cambio. Romero
(2016), manifiesta que lo antiguo que se considerd éxito ahora no lo es. Hay que
cambiar. Los lideres flexibles y adaptables analizan los nuevos contextos con frialdad
y busca de horizontes provechosos.

En la Tabla 29 y Figura 26 denominadas ¢Considera Ud. que su jefe tiene
agilidad de negocio y se preocupa para aprender nuevas teorias, ideas o0 métodos para
mejorar?, el 37,50% del personal respondié si y el 62,50% respondi6 no, lo que no
coincide con la Tesis de Ayala (2019), la cual indica que del total de las MYPE
encuestadas en el distrito de Sullana, el 52.23% estd de acuerdo, mientras que el
24.05% considera que es indiferente y el 23.71% se encuentra muy de acuerdo,
referente a que es conforme que los planes tacticos de la MYPE ayudan a encontrar

ineficiencias en sus operaciones.
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En la Tabla 30 y Figura 27 denominadas ¢Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y
fracasos?, 68,75% del personal respondio si y el 31,25% respondié no, lo que coincide
con la Tesis de Ayala (2019), la cual indica que del total de las MYPE encuestadas en
el distrito de Sullana, el 42.96% esta de acuerdo, mientras que el 32.30% considera
que estd muy de acuerdo, el 21.99% es indiferente y el 2.75% esta en desacuerdo,
referente a que manifiesta que la planificacion operativa analiza la situacion financiera
de la MYPE e identifica las debilidades y desarrolla maneras de aumentar los
beneficios.

De las tablas 29 y 30, correspondientes al indicador Agiles para aprender, los
propietarios se han conformado con la experiencia que tienen en el negocio, no
investigan ni aplican nuevas teorias o herramientas de atencion al cliente. El tiempo
ha transcurrido, y no se observan cambios sorprendentes en la mayoria de las tiendas
de abarrotes. Romero (2016), indica que un lider agil para aprender, tiene actitud de
aprendizaje permanente. Conocen y luego reflexionan sobres resultados favorables o
no.

Los propietarios de las tiendas de abarrotes poseen las siguientes caracteristicas
de Liderazgo: Manejan la complejidad, poseen mentalidad global y actdan
estratégicamente, sin embargo, no promueven la innovacién, no aprovechan las redes,
no inspiran compromiso, no son flexibles y no son agiles para aprender. Esta situacion
ha generado conformismo en los comerciantes, malestar en los clientes y falta de
motivacién y compromiso del personal, trayendo como consecuencia limitaciones en

el crecimiento y desarrollo de las tiendas de abarrotes en el mercado.
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5.2.2. Variable 2: Kaizen

5.2.2.1.0bjetivo: (c) Identificar la metodologia del Kaizen, desde el enfoque del
modelo de Deming, en las MYPE rubro abarrotes del mercado modelo de
Talara, 2020.

En la Tabla 31 y Figura 28, denominadas ¢Ud. desarrolla planes y objetivos
para la mejora de calidad?, el 100% de los propietarios respondio si, lo que no coincide
con la Tesis de Nole (2018), donde el 45% de los encuestados considera que siempre
lleva a cabo etapas de planificacion en los procesos de calidad en los productos,
mientras que al 35% a veces, y el 20% no.

En la Tabla 32 y Figura 29, denominadas ¢Ud. coordina con su personal para

cumplir las actividades planeadas?, el 84,62% de los propietarios respondié si y el
15,38% respondi6 no, lo que si coincide con la Tesis de Nole (2018), donde el 40% de
los encuestados establecieron que siempre hacen uso de la motivacion al personal para
que con sus acciones se logre con los objetivos propuestos, el otro 35% indicaron que
nuncay el 25 % a veces hacen uso de la motivacion del personal.
De las tablas 31y 32, correspondientes al indicador Planificar, los propietarios definen
los objetivos de su negocio y establecen planes y actividades para poder alcanzarlos.
Segun Salazar (2016), haciendo referencia al ciclo sistematico de Deming, la accién
Planificar consiste en seleccionar el objeto de mejora, en ella se explican las razones
de dicha eleccidn y se definen unos objetivos claros que se deben alcanzar.

En la Tabla 33 y Figura 30, denominadas ¢Ud. prioriza las actividades en el
proceso de atencion al cliente?, el 23,08% de los propietarios respondid si 'y el 76,92%
respondio no, lo que no coincide con la Tesis de Nole (2018), donde el 45% de los

encuestados considera que la MYPE revisa y supervisa las actividades que necesitan
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ser controladas, el 40% considera que a veces, y para el 15% la MYPE no establece el
control para las actividades.

En la Tabla 34 y Figura 31, denominadas ¢Ud. ha incorporado nuevas
tecnologias en su negocio a fin de mejorar y agilizar la venta de sus productos?, el
7,69% de los propietarios respondio si y el 92,31% respondid no, lo que si coincide
con la Tesis de Lingan (2018), donde el 77,94% de los encuestados indican que las
tiendas de abarrotes no realizan un plan de estrategias en sus ventas, mientras que el
22.06% si.

De las tablas 33 y 34, correspondientes al indicador Hacer, si bien es cierto los
propietarios de las tiendas de abarrotes, con apoyo de su personal, establecen los
objetivos del negocio, no ejecutan lo planificado pues no evaltan el proceso de
atencion a los clientes a fin de determinar duplicidad de funciones, demora en la
atencion y actividades que no generan valor agregado y causan malestar en la mayoria
de los clientes. Como consecuencia, no implementan mejoras que contribuyan a
agilizar el proceso de atencion al cliente y asegurar la calidad del servicio, y tampoco
identifican las oportunidades de mejora y su implementacion. Segun Salazar (2016),
haciendo referencia al ciclo sistematico de Deming, la accién Hacer consiste en el
trabajo de campo de la mejora, consiste en propuestas de solucién y répida
implementacién de las mejoras de mayor prioridad.

En la Tabla 35 y Figura 32, denominadas ¢Ud. controla el inventario para
mantener, mejorar y reducir los desperdicios de los materiales?, el 38,46% de los
propietarios respondié si y el 61,54% respondio no, lo gque no coincide con la Tesis de

Nole (2018), donde el 55% de los encuestados considera que la MYPE lleva un
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adecuado control de sus productos, el otro 30% a veces establece el control y mientras
el 15% no cumple con el control de los productos.

En la Tabla 36 y Figura 33, denominadas ¢Ud. lleva un registro y control de los
ingresos y egresos de su negocio, a fin de evaluar sus ganancias o pérdidas?, el 100%
de los propietarios respondi6 si, lo que coincide con la Tesis de Lingan (2018), donde
el 47,06% de los encuestados indican que las ganancias obtenidas de las tiendas de
abarrotes han sido rentables, mientras que el 52.94% no.

De las tablas 35 y 36, correspondientes al indicador Verificar, como resultado
de las encuestas se obtiene que los propietarios llevan registro y control de los ingresos
y egresos de su negocio, con la finalidad de verificar el cumplimiento de sus objetivos
en el mercado. Sin embargo, se detectan fallas en los controles, por ejemplo, en el
control del inventario de sus productos, lo cual limita a los comerciantes a poder
visualizar compras innecesarias, exceso de stock de productos, productos deteriorados
y/o vencidos y, que en el tiempo ocasionan pérdidas que no se estan considerando en
el analisis de las ganancias de las tiendas de abarrotes y por ende no se esta evaluando
con exactitud el cumplimiento de objetivos planificados. Segun Salazar (2016),
haciendo referencia al ciclo sistematico de Deming, sefiala que la accion Verificar, se
define como comprobar el objetivo planteado en el plan respecto a la situacién inicial
que se identificd. Por ende, comprobamos que se estén alcanzando los resultados o en
caso contrario volveremos al Hacer.

En la Tabla 37 y Figura 34, denominadas ¢Ud. realiza ofertas y promociones a
fin de retener a sus clientes?, el 30,77% de los propietarios respondio si y el 69,23%
respondio no, lo que no coincide con la Tesis de Calderon (2019), donde el 38,24% de

los encuestados respondieron que la MYPE casi siempre ofrece descuentos en sus
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productos, el 29,41% menciona que la MYPE siempre ofrece descuentos en sus
productos, el 26,47% menciona que la MYPE solo algunas veces ofrece descuentos en
sus productos.

En la Tabla 38 y Figura 35, denominadas ¢Ud. motiva a su personal, a fin de
que éstos brinden un servicio de calidad a los clientes?, el 69,23% de los propietarios
respondio si y el 30,77% respondié no, lo que si coincide con la Tesis de Lingan
(2018), donde el 58,82% de los encuestados indican que el personal de las tiendas de
abarrotes muestra una actitud positiva hacia los clientes, mientras que el 41.18% no.

En la Tabla 39 y Figura 36, denominadas ¢Ud. se preocupa por captar clientes
nuevos?, el 84,62% de los propietarios respondi6 si y el 15,38% respondié no, lo que
no coincide con la Tesis de Suluco (2016), donde el 53,3% de los encuestados
considera que no hay incremento de clientes en las MYPE, mientras que el 41.18% si.

De las tablas 37, 38 y 39, correspondientes al indicador Actuar, si bien los
resultados de las encuestas reflejan que los propietarios de las tiendas de abarrotes
motivan a su personal y se preocupan por captar nuevos clientes, estan descuidando la
importancia de aquellas acciones o decisiones que benefician a los clientes, como por
ejemplo realizar ofertas y promociones. Actualmente, han incrementado las tiendas de
abarrotes y las exigencias de los clientes son cada vez mayores, por lo que los
comerciantes no estan evaluando si cada actividad que realizan en el proceso de
atencion al cliente contribuye satisfactoriamente en el logro de los objetivos. Y en caso
de identificar resultados negativos, actuar inmediatamente a fin de evaluar y
reformular las actividades para alcanzar los resultados esperados. Segun Salazar
(2016), haciendo referencia al ciclo sistematico de Deming, indica que la accion

Actuar, implica asegurar que las mejoras no se deprecien, depende del estandar u
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oficializacion de las medidas correctivas. Primero se comprueba que las medidas han
alcanzado los resultados esperados, ademas, debemos plantearnos siempre la
posibilidad de seguir mejorando el objeto de analisis.

Las tiendas de abarrotes no aplican la metodologia del Kaizen, ya que los
propietarios solo se limitan a planificar sus objetivos como negocio e incluso
coordinan las actividades a realizar con su personal, pero no ejecutan lo planeado, no
verifican el cumplimiento de los objetivos y no promueven la participacion de su
personal, lo cual impide detectar fallas y errores que deben ser corregidos, asi como
desarrollar e implementar mejoras en los procesos. Este panorama, requiere de un
cambio en la organizacidn, ya que para obtener el éxito es necesaria la participacion
de todo el personal de las tiendas de abarrotes y a todo nivel.

5.2.2.2.0bjetivo: (d) Describir la técnica 5S’s del Kaizen en las MYPE rubro
abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020.

En la Tabla 40 y Figura 37, denominadas ¢Ud. selecciona y desecha los
productos vencidos y/o deteriorados de las estanterias y/o anaqueles?, el 69,23% de
los propietarios respondio si y el 30,77% respondid no, lo que si coincide con la Tesis
de Moreno & Nufiez (2018), donde el 82,1% de los encuestados indican que no han
encontrado productos con alguna averia o proximo a vencer, mientras que 17,9% si.

En la Tabla 41 y Figura 38, denominadas ¢Ud. controla el inventario para
mantener, mejorar y reducir los desperdicios de los productos?, el 38,46% de los
propietarios respondio si y el 61,54% respondio no, lo que no coincide con la Tesis de
Nole (2018), donde el 55% de los encuestados considera que la MYPE lleva un
adecuado control de sus productos, el otro 30% a veces establece el control y mientras

el 15% no cumple con el control de los productos.
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De las tablas 40 y 41 relacionadas al indicador Seiri (descarte o seleccidon), los
propietarios de las tiendas de abarrotes separan lo que es Util de lo que no, evitan el
desperdicio y eliminan lo que no es necesario en su negocio. Esta préctica les ha
permitido a los comerciantes llevar a cabo una clasificacion de los objetos, productos
y elementos presentes en su lugar de trabajo, asi como eliminar todo lo innecesario,
liberando asi espacio y ahorrando tiempo en el proceso de atencion al cliente.

También ha evitado entregar productos vencidos o en mal estado a los clientes.

Pifiero, Vivas & Flores De Valgaz (2018), citando la Técnica 5S’s de Imai,
sefiala que la herramienta Seiri consiste en separar los elementos que no seran
utilizados en un proceso productivo o de servicios. Incluye eliminar objetos que no
sean necesarios en el area de trabajo.

En la Tabla 42 y Figura 39, denominadas ¢Ud. dispone que se organicen los
productos para su rapida ubicacion y despacho?, el 84,62% de los propietarios
respondio si y el 15,38% respondi6 no, lo que no coincide con la Tesis de Yarlequé
(2018), donde el 50% de los encuestados le es indiferente la ubicacion de los
productos; mientras que el 25% esta de acuerdo y un 25% en desacuerdo.

En la Tabla 43 y Figura 40, denominadas ¢ Tiene Ud. un almacén de productos
debidamente identificados y de fécil ubicacion?, el 30,77% de los propietarios
respondio si y el 69,23% respondi6 no, lo que no coincide con la Tesis de Yarlequé
(2018), donde se indica que el 100% de los encuestados, estan totalmente de acuerdo
en clasificar los productos con un orden establecido para mejorar el entorno de trabajo.

De las tablas 42 y 43 relacionadas al indicador Seiton (organizacion), los
propietarios se preocupan por ordenar sus productos en los mostradores, para ser

visualizados rdpidamente por los clientes, asi como para su facil ubicacion, mejorando
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asi laimagen del &rea ante los clientes. La organizacion de los productos de su negocio
ha permitido identificar la falta de productos requeridos por los clientes.

Cabe sefialar, que las tiendas de abarrotes no cuentan con un almacén
organizado, que permita ubicar rapidamente los productos, asi como verificar el stock
de cada uno de ellos, productos deteriorados y/o vencidos.

Pifiero, Vivas & Flores De Valgaz (2018), citando la Técnica 5S°s de Imai,
sostiene que en la herramienta Seiton (organizacion), los materiales, Utiles y accesorios
deben estar organizados en estanterias, anaqueles o gavetas, lo cual facilita su
ubicacion y ahorra tiempos.

En la Tabla 44 y Figura 41, denominadas ¢, Ud. procede a retirar y/o eliminar
cualquier tipo de basura y suciedad acumulada (polvo, cajas, agua estancada, bolsas,
etc.)?, el 53,85% de los propietarios respondio si y el 46,15% respondio no, lo que si
coincide con la Tesis de Yarlequé (2018), donde se indica que el 75% de los
encuestados, estan totalmente de acuerdo que eliminando los objetos innecesarios, se
lograra mejorar la imagen del negocio; mientras que el 25% solo esta de acuerdo.

En la Tabla 45 y Figura 42, denominadas ¢Ud. exige que su personal se
encuentre aseado y presentable para la atencion a los clientes?, el 76,92% de los
propietarios respondio si y el 23,08% respondi6 no, lo que si coincide con la Tesis de
Guerra (2015), donde se indica que el 80% del personal usa vestimenta adecuada:
uniforme, guantes, calzado para el trabajo, y presenta un aspecto limpio y aseado,
mientras un 20% no.

De las tablas 44 y 45 relacionadas al indicador Seiso (identificacion), los
propietarios de las tiendas de abarrotes integran la limpieza como parte del trabajo

diario, ya que mantienen el ambiente de trabajo en condiciones de limpieza, evitando
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accidentes de trabajo, la probabilidad de contraer enfermedades y la presencia de
olores extrafios, asegurando la calidad del producto para evitar pérdidas por suciedad
y contaminacion del producto y empaque. Asimismo, exigen que su personal se
encuentre aseado y presentable para la atencién a los clientes, promoviendo la buena
imagen del negocio.

Pifiero, Vivas & Flores De Valgaz (2018), citando la Técnica 5S°s de Imai,
sefiala que en la herramienta Seiso (identificacion), se identifica donde esté el foco de
suciedad. De tal manera que se protege la salud y se controla riesgos como posibles
enfermedades de los operarios por contaminacion. Un espacio de trabajo limpio es el
mejor aliciente para el operario.

En la Tabla 46 y Figura 43, denominadas ¢Ud. se reline periédicamente con su
personal para evaluar sus responsabilidades en su puesto de trabajo?, el 76,92% de los
propietarios respondio si y el 23,08% respondié no, lo que si coincide con la Tesis de
Ayala (2019), donde se indica que el 41.92% es muy eficiente y eficaz, mientras que
el 37.46% considera gue es solo eficaz, el 18.56% es regularmente eficaz y el 2.06%
es poco eficaz, referente a que se evalla periddicamente al personal, para establecer si
entiende y cumple con las normas internas y procedimientos del negocio.

En la Tabla 47 y Figura 44, denominadas ¢Ud. realiza inspecciones rutinarias
en los ambientes de su negocio?, el 84,62% de los propietarios respondio si y el
15,38% respondio6 no, lo que si coincide con la Tesis de Yarlequé (2018), donde se
indica que el 75 % de los trabajadores esta totalmente de acuerdo, que es importante
que a diario se realicen procedimientos de inspeccion, mientras que el 25% esta de

acuerdo.
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De las tablas 46 y 47 relacionadas al indicador Seiketsu (estandarizacion), los
propietarios de las tiendas de abarrotes se retnen con su personal y evalGan el
cumplimiento de las responsabilidades asignadas a fin de verificar el logro de los
objetivos de su negocio. Con esta practica, los comerciantes aseguran que no surja el
desorden y la falta de limpieza en su ambiente de trabajo. También influyen en las
actitudes del personal, haciendo un héabito o rutina la seleccion, organizacion y
limpieza en cada una de las actividades del proceso de atencion a los clientes.

Pifiero, Vivas & Flores De Valgaz (2018), citando la Técnica 5S’s de Imai,
indica que la herramienta Seiketsu (identificacion), explica que cuando ya se han
logrado los cambios, establecer niveles de medicion en base a puntajes que
corresponden a rendimientos éptimos, es requisito establecer reglamentos y controles
para su sostenibilidad.

En la Tabla 48 y Figura 45, denominadas ¢Ud. promueve el habito de
autocontrolar o reflexionar sobre el nivel de cumplimiento de las normas establecidas?,
el 23,08% de los propietarios respondié si y el 76,92% respondio no, lo que no coincide
con la Tesis de Yarlequé (2018), donde se indica que el 100% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo, que es importante que se establezcan normas de seleccion,
orden y limpieza en el negocio.

En la Tabla 49 y Figura 46, denominadas ¢Ud. aplica la mejora continua en su
lugar de trabajo e incentiva a su personal a dar ideas innovadoras para el negocio?, el
38,46% de los propietarios respondid si y el 61,54% respondi6 no, lo que no coincide
con la Tesis de Suluco (2016), donde se indica que el 100% de los propietarios esta
totalmente de acuerdo en que el personal se involucra en actividades de mejoramiento

continuo.
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De las tablas 48 y 49 relacionadas al indicador Shitsuke (disciplina), si bien es
cierto los propietarios se reunen con su personal a fin de evaluar el cumplimiento de
actividades asignadas, se verifica que existe conformismo con los logros alcanzados
debido a que el personal cumple sus labores, sin embargo, no aporta ideas innovadoras,
y el propietario tampoco promueve su participacion en la formulacion de planes de
mejora continua para eliminar problemas y defectos en los productos y ambiente de
trabajo.

Pifiero, Vivas & Flores De Valgaz (2018), citando la Técnica 5S’s de Imai,
indica que la herramienta Shitsuke (disciplina), realizar estrictamente lo indicado en
el control, orden, limpieza, estandarizacion que se convierta en filosofia, estableciendo
métodos y métricas para el equipo de la organizacion.

Las tiendas de abarrotes aplican las siguientes herramientas de la técnica 5Ss
del Kaizen: Seiso (limpieza) y Seiketsu (estandarizacion), ya que los propietarios
exigen que su personal presente una imagen de aseo, orden y limpieza tanto personal
como en el ambiente de trabajo. También, se redinen con su personal a fin de verificar
el cumplimiento de las responsabilidades asignadas. Sin embargo, no han incorporado
en sus procesos las herramientas Seiri (seleccion), Seiton (organizacién) y Shitsuke
(disciplina), generando demora en el proceso de atencién al cliente, mayor
probabilidad de accidentes de trabajo, baja en la productividad y falta de seguridad.
Esta situacion ocasiona molestia y quejas por parte de los clientes y el personal, y por
ende se vera reflejado en la falta de crecimiento y desarrollo de las tiendas de abarrotes

en el mercado.
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VI. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion del cliente esta conformado no solo por el rendimiento
percibido de los clientes sino también por las expectativas que estos tienen sobre los
productos. Respecto al rendimiento percibido, los clientes consideran que las tiendas
de abarrotes no satisfacen plenamente sus necesidades, porque los propietarios no
utilizan estrategias de negocio que mejoren la calidad del servicio y tampoco han
contribuido a mejorar la calidad de vida de los clientes. En cuanto a las expectativas,
los clientes consideran que existe demora en el proceso de atencion, ya que esperan
adquirir en el menor tiempo posible los productos en las tiendas. Por ello, se
recomienda a los propietarios implementar herramientas innovadoras que mejoren y
agilicen el proceso de atencidén al cliente, garantizando su plena satisfaccion.
Asimismo, utilizar estrategias de negocio que logren la fidelizacién de los clientes
actuales y la captacion de clientes nuevos, ya que esto fortalecera su posicién dentro
del mercado.

Se describen las caracteristicas de Liderazgo que poseen los propietarios de las
tiendas de abarrotes: Manejan la complejidad, poseen mentalidad global y acttan
estratégicamente, sin embargo, no promueven la innovacion, no aprovechan las redes,
no inspiran compromiso, no son flexibles y no son &giles para aprender. Esta situacion
ha generado conformismo en los comerciantes, malestar en los clientes y falta de
motivacion y compromiso del personal, trayendo como consecuencia limitaciones en
el crecimiento y desarrollo de las tiendas de abarrotes en el mercado. Se recomienda a
los propietarios de las tiendas de abarrotes, realizar un autoanalisis que les permita
identificar si las caracteristicas que poseen corresponden a un verdadero lider. Para

esto, debe contar con la opinidn de los clientes y el personal que labora en las tiendas
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de abarrotes. Si los comerciantes asumen su rol de Liderazgo, podréan influenciar a que
su personal se empefie voluntariamente en el logro de los objetivos del negocio, de
esta manera los resultados se veran reflejados en la satisfaccion de los clientes y en el
desarrollo de las tiendas de abarrotes en el mercado.

Se identificd que las tiendas de abarrotes no aplican la metodologia del Kaizen
en su totalidad, ya que los propietarios solo se limitan a planificar sus objetivos como
negocio e incluso coordinan las actividades a realizar con su personal, pero no ejecutan
lo planeado, no verifican el cumplimiento de los objetivos y no promueven la
participacién de su personal, lo cual impide detectar fallas y errores que deben ser
corregidos, asi como desarrollar e implementar mejoras en los procesos. Se
recomienda a los propietarios realizar un cambio en la organizacién, definir su firme
intencion para el desarrollo de actividades de mejora continua, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todo el personal de las tiendas de abarrotes y a
todo nivel. La siguiente etapa, consiste en un disefio instruccional para inculcar el
espiritu Kaizen al personal desde la formacion hasta convertirse en una filosofia de
trabajo.

Se describen las siguientes herramientas de la técnica 5S°s del Kaizen que las
tiendas de abarrotes aplican en sus procesos y actividades: Seiso (limpieza) y Seiketsu
(estandarizacion), ya que los propietarios exigen que su personal presente una imagen
de aseo, orden y limpieza tanto personal como en el ambiente de trabajo. También, se
retnen con su personal a fin de verificar el cumplimiento de las responsabilidades
asignadas. Sin embargo, no han incorporado en sus procesos las herramientas Seiri
(seleccidn), Seiton (organizacion) y Shitsuke (disciplina), generando demora en el

proceso de atencion al cliente, mayor probabilidad de accidentes de trabajo, baja en la
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productividad y falta de seguridad. Esta situacion ocasiona molestia y quejas por parte
de los clientes y el personal, y por ende se vera reflejado en la falta de crecimiento y
desarrollo de las tiendas de abarrotes en el mercado. Se recomienda a los propietarios
de las tiendas de abarrotes, implementar en su totalidad la técnica 5S°s, la cual ayuda
a deshacer los materiales innecesarios, mantener todo ordenado e identificado,
eliminar fuentes de suciedad y arreglar los desperfectos, apreciar a simple vista los
recursos y productos sin necesidad de largas busquedas y lograr que todo se mantenga

y mejore constantemente.
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Validacion de Encuestas

CONSTANCIA DE VALIDACION

vl Socte oo ’
Yo, @J\’*W"/"’V&@ W 6’/05 @ ., identificado  con  DNI
Ol 282 ' MAGISTER en

£ ,
Por medic de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l (los) instrumentos

de recoleccién de datos: (Zj,(@«jﬂﬂm)f) , elaborado por DAMARIS LISEHT

MERINO GARCIA, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y EL KAIZEN EN LAS
MYPE RUBRO ABARROTES DEL MERCADO MODELO DE TALARA, ANO 20207, que se
encuentra realizando. |

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en cuenta las,

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

_PBiura, Enero 2020
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, . . .. . ¢ Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la | ¢En tendenciosos, {Se necesitan mas
Items relacionados f;c')n.la VarlaFJIe Gestion de calidad, concepto? redaccién? aquiescente? items para medir el
dirigido al cliente concepto?
Si No Si No Si No
. ¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus necesidades St )
en las tiendas de abarrotes? X M >€ No ( X)
. ¢Considera Ud. que los propictarios de las tiendas de ){ Si ()
abarrotes utilizan estrategias de negocio para satisfacer a h No
sus clientes? /< ' >0 ()
. ¢Ud. ha mejorado su nivel de vida al adquirir productos g ' St )
&
de las tiendas de abarrotes? X /}( >0 No ( o)
. ¢Cree Ud. que la atencion del personal en las tiendas de ><, St )
abarrotes es buena? /\< ><7 Ne ( 57)
. ¢{Cree Ud. que los precios de los productos se encuentran > Si( )
& q P p
al alcance de su economia? /O >O No ( X0)
. ¢Se siente Ud. satisfecho con la responsabilidad y Si ()
puntualidad del personal al momento de entregar sus >< A ><) o
¢ No {,SC)
productos?
. (Considera Ud. que las tiendas de abarrotes ofrecen . Si()
&
productos de buena calidad? P< >O ?Q No (,X0)
. ¢Se siente Ud. satisfecho con los productos y servicio . Si( )
& .
que ofrecen las tiendas de abarrotes? ,)< 20 ¢ ><v No ( X))
. ;Ud. recomendaria la tienda de abarrotes donde adquiere ><< Si( X );
sus productos? No ( X)
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, ) . ., . :Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la | ;En tendenciosos ' Se necesitan mas
ltems relacionados con la variable Gestion de calidad, e P ¢ ) ¢ ’ 6

T concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
dirigido al personal
; - . concepto?
Si No Si No S1 No
. ;Considera Ud. que su jefe tiene una vision global de la . N . Si( )
é q Jele lien g ,
realidad de su negocio? K >< ‘ M No( )
. ¢;Ante los graves problemas (Sunat, licencias, precios, Si( )
competencia desleal) considera Ud. que su jefe tiene una
solucion rapida y efectiva? X /></ )O o)
. ¢Su jefe conoce que la expansion de su negocio depende , Si( )
de los cambios en los mercados? >< ><7 X No (%)
. ¢Su jefe estd pendiente de las oportunidades y amenazas , - Si( )
del entorno que rodea su negocio? ){ y >O No (x7)
. ;Considera Ud. que su jefe tiene vision de negocio a ‘ Si{ )
é quesu] g
largo plazo? w % >O No(X0)
. ¢Considera Ud. que su jefe ha establecido los objetivos >0 ¢><) S] ( )
del negocio para los proximos afios? ><7 r~ No (>3 )
. ¢Su jefe promueve la innovacién de las ventas? >O >0 >O Iilo (( )0))
. Si{ )
;Se evos productos d ta? ) .
¢Se promueven nuevos productos de ven /w ?‘( ){7 No( )

]

g‘““m’

1
erjercoiee
%@3 (s ;mﬁ
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,
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, ) ) g ) 'Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la | ¢ En tendenciosos, :Se necesitan mas
Items relacionados con la variable Gestion de calidad, GBS P ¢ ¢

L concepto? redaccidn? aquiescente? items para medir el
dirigido al personal 9
, - , concepto?
S1 No Si No Si No
9. ¢Su jefe promueve ¢l negocio via internet? s S
-4 : ,)< NO( >{})

10. ; Su jefe tiene comunicacién con clientes, competidores
mediante Facebook, correo electronico y/o WhatsApp?

11. ; Su jefe reconoce o incentiva sus afios de servicio en la
tienda?

12. ;Su jefe lo incentiva con capacitacion y premios por su
buen desempefio?

13. ;Su jefe aceptd los cambios para mejorar la organizacion

X
X
X
x | i
X
/<
X

de su negocio? ?Q No ( »9)
14. ;Su jefe se preocupa por buscar innovaciones en Si( )
beneficio de su negocio? X No ( y)
15. ¢ Considera Ud. que su jefe tiene agilidad de negocio y se Si ()
preocupa para aprender nuevas teorias, ideas o meétodos )@ No ()
para mejorar? X
o » Si( )
16. ;Reflexiona su jefe sobre sus €xitos y fracasos? ><] No{ )

O e X K e [ K
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ftems relacionados con la variable Kaizen, dirigido al

¢ Es pertinente con el

¢Necesita mejorar la

¢ En tendenciosos,

¢ Se necesitan mas

A concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
proptetario ‘ : concepto?
Si No Si No Si No
1. ;Ud. desarrolla planes y objetivos para la mejora de St(o)
calidad? X X X No ( o)
2. ¢Ud. coordina con su personal para cumplir las ‘ _ - Si()
actividades planeadas? />< >U )C No ( o)
3. ;Ud. pricriza las actividades en el proceso de atencidn al , Si( )
cliente? X X % No ( %)
4. ;Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en su negocio a ‘ X Si( )
fin de mejorar y agilizar la venta de sus productos? >( X s No ()
5. Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y | Si( )
reducir los desperdicios de los materiales? x />C ><j No { o)
6. ;Ud. lleva un registro y control de los ingresos y egresos - J ‘ St )
de su negocio, a fin de evaluar sus ganancias o pérdidas? X" % )C No ( x7)
i .
7. ;Ud. realiza ofertas y promociones a fin de retener a sus T 3 i Si( )
clientes? _ ,><"' ?C /36 | No (&)
8. ¢Ud. motiva a su personal, a fin de que éstos brinden un o : o Si()
servicio de calidad a los clientes? />< 20 ?" No (X7)
. 5 Si
9. ;Ud. se preocupa por captar clientes nuevos? )(f KBO >Q Nlo(( ;o))
10. ;Ud. selecciona y desecha los productos vencidos y/o -}.ﬁ i, /@ Si{ )
deteriorados de las estanterias y/o anaqueles? A 7~ No (A7)
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. : ;Es pertinente con el | ;(Necesita mejorar la | ¢En tendenciosos 'S it A
. . (s p & ] é 5 &Se necesitan mas
Items relacionados con la yarla}ble Kaizen, dirigido al concepto? redaccion? aquiescente? ftems para medir el
propietario concepto?
Si No Si No Si No
11. ;Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y . \ \ Si( )
reducir los desperdicios de los productos? >< >< >( Ne( }Q)
12. ;Ud. dispone que se organicen los productos para su o ’ St )
réapida ubicacion y despacho? X '\)6/ )O No ( k&)
13. ¢ Tiene Ud. un almacén de productos debidamente ‘ ) Si( )
identificados y de facil ubicacion? >( \}G )( No ( )
14. ;Ud. procede a retirar y/o eliminar cualquier tipo de .
: : . ‘ Si{ )
basura y suciedad acumulada (polvo, cajas, agua >< )‘() No ( 5)
estancada, bolsas, etc.)? >O ><]
15, ;Ud. exige que su person_eytl se encuentre aseado y o w ; Si | _)
presentable para la atencion a los clientes? \f“ No (%)
16. ; Ud. se retine periddicamente con su personal para /}Q Si( )
evaluar sus responsabilidades en su puesto de trabajo? i )\/) /.>Q No ( %7)
17. ;Ud. realiza inspecciones rutinarias en los ambientes de A ’ 7 Si( )
su negocio? )Q )6 }‘(7 No (%)
18. ¢ Ud. promueve el habito de autocontrolar o reflexionar o
sobre el nivel de cumplimiento de las normas }@ 87 /&Q ]Sqlo (( \}G))
establecidas? '
19. ;Ud. aplica la mejora continua en su lugar de trabajo .
N . . . f 1 7 S] ( )
incentiva a su personal a dar ideas innovadoras para el ] %
- o / i No { )0)
negocio?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, &d(} L 5‘? NC?(?JEJ dqm Saede dro, , identificado con  DNI
0258570 f,/ ) MAGISTER en
;
EA@-M‘WMM ,

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

de recoleccidn de datos: ﬁﬂ{&g?ﬂ}m 3 , elaborade por DAMARIS LISEHT

MERINO GARCIA, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y EL KAIZEN EN LAS
MYPE RUBRO ABARROTES DEL MERCADO MODELO DE TALARA, ANO 20207, que se
encuentra realizando.

Luego de hacer la revisidén correspondiente se recomienda a la estudiante temer en cuenta las

observaciones hechas al instramento con la finalidad de optimizar sus resultados.

L. UG/ DF COLES. N° 809

- Rgp

Piura, Enero 2020
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. . . .. ) ¢Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la | ;En tendenciosos ' Se necesitan mas
Items relacionados con la variable Gestion de calidad, P ’ o

o . concepto? redaccion? aquiescente? ftemns para medir el
dirigido al cliente concepto?
Si No Si No Si No '
. ¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus necesidades o Si( )
en las tiendas de abarrotes? )zx P( 9< No ()
. ¢;Considera Ud. que los propietarios de las tiendas de Si
e _ ; X e
abarrotes utilizan estrategias de negocio para satisfacer a No { pc)
sus clientes? A )\ X "
. ;Ud. ha mejorado su nivel de vida al adquirir productos Si ()
de las tiendas de abarrotes? 14 X » ‘No ()
. ¢Cree Ud. que la atencién del personal en las tiendas de Si( )
abarrotes es buena? X %/ X No (e )
. ¢Cree Ud. que los precios de los productos se encuentran ¢ Si( )
al alcance de su economia? P< X No ()
. ¢Se siente Ud. satisfecho con la responsabilidad y .
puntualidad del personal al momento de entregar sus X ;10{( %
productos? /< ‘ )( e
. ;Considera Ud. que las tiendas de abarrotes ofrecen Si{ )
productos de buena calidad? ,7(’ D( Kf No (X")
. ¢Se siente Ud. satisfecho con los productos y servicio Si{ )
que ofrecen las tiendas de abarrotes? K % X No ()
. JUd. recomendaria la tienda de abarrotes donde adquiere i Si( ‘ )
sus productos? D\ A [& ® No (<)
L
o a0
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g :Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la | ¢En tendenciosos ’Se necesitan mas
. . . . LES P I ] & » &
ltems relamonados. con la variable Gestion de calidad, concepto? redaccion? aquiescente? tems para medir el
dirigido al personal ' 5
. - - concepto?
Si No Si No Si No

. ¢ Considera Ud. que su jefe tiene una vision global de la St )
realidad de su negocio? ¥ ¥ ‘ [Y No (&)

. ¢Ante los graves problemas {Sunat, licencias, precios, Si( )
competencia desleal) considera Ud. que su jefe tiene una No (j )
solucidn rapida y efectiva? ﬂ/ 7( /[7 .8

. ¢Su jefe conoce que la expansion de su negocio depende Si( )
de los cambios en los mercados? e A A No (i )

. ¢Su jefe estd pendiente de las oportunidades y amenazas Si{ )
del entorno que rodea su negocio? X 7< K No{ x)

. ¢Considera Ud. que su jefe tiene vision de negocio a ) Si( )
largo ptazo? i A X No ( x)

. ¢Considera Ud. que su jefe ha establecido los objetivos Si( )
def negocio para los proximos afios? R 7<‘ A No ()
e L . ‘ Si( )

. ¢Su jefe promueve la innovacién de las ventas? 7< 7< X No ( 5)
P Si ()

. ¢Se promueven nuevos productos de venta? D( p( )< No ( %)
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ftems relacionados con la variable Gestion de calidad,

¢ Es pertinente con el

¢ Necesita mejorar la

:En tendenciosos,

¢ Se necesitan mas

Sl concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
dirigido al personal
- ‘ - - concepto?
Si No St No St No
. s Si( )
9. ;Su jefe promueve el negocio via interet? :
¢Su jefe p g e X V{ No (3¢ )
16. ;Su jefe tiene comunicacion con clientes, competidores 1 Si( )
mediante Facebook, correo electrénico y/o WhatsApp? ¥ Pt e No{ %)
11. ;Su jefe reconoce o incentiva sus afios de servicio en la Si( )
tienda? R TX X No (< )
12. ¢ Su jefe lo incentiva con capacitacion y premios por su Si( )
buen desempefio? X e D<\ No ( p)
13. ;Su jefe acepta los cambios para mejorar la organizacion Si( )
de su negocio? X D< 9< No ()
14, ;Su jefe se preocupa por buscar innovaciones en Si( )
beneficio de su negocio? X >< D( No ()
15. ;Considera Ud. que su jefe tiene agilidad de negocio y se | Si ()
preocupa para aprender nuevas teorias, ideas o métodos % No (o )
para mejorar? & <
. e . Si ()
16. ;Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y fracasos? . !
¢ ! Y X >< X No (#9)
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. . ) .y ¢Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la | /En tendenciosos, :Se necesitan més
Items relacionados con la Val‘l??.ble Kaizen, dirigido al concepto? redaccion? aquiescente? ftems para medir el
propietario . concepto?
Si No Si No Si No
et ' Si ()
1. ¢Ud. desarrolia planes y objetivos para la mejora de ‘ 3
calidad? % X X 5'0(( X ))
1 1
2. ¢Ud. coordina con su personal para cumplir las ‘ ’
actividades planeadas? o X %, 1:0 E < ;
- y i
3. ;Ud. prioriza las actividades en el procese de atencion al ‘
cliente? o A ¥ N.D( %)
4, ;Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en su negocio a . ;10 (( %
fin de mejorar y agilizar la venta de sus productos? b A K Al )
; ; ; Si (
5. Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y
reducir los desperdicios de los materiales? A S X No (% ;
i i Si(
6. ;Ud. lleva un registro y control de los ingresos y egresos
de su negocio, a fin de evaluar sus ganancias o pérdidas? A S 5( No ( e i
- ; Si(
7. ¢Ud. realiza ofertas y promociones a fin de retener a sus ,
clientes? A >< 7< T:O E P ))
. : i
8. ;Ud. motiva a su personal, a fin de que €stos brinden un ‘
servicio de calidad a los clientes? A ’7< p< I;O E 1 ;
i
9. ¢Ud. se preocupa por captar clientes nuevos? 9< 9< »< No ()
i i Si()
10. ;Ud. selecciona y desecha los productos vencidos y/o . AL
deteriorados de las estanterias v/o anaqueles? J?K A DQ No (<)

/el B GULEG, o gng
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ftems relacionados con la variable Kaizen, dirigido al

.Es pertinente con el

:Necesita mejorar la

(En tendenciosos,

;Se necesitan mas

o concepto? redaccion? aquiescente? ftems para medir el
propictario concepto?
Si No Si No Si No

11. ;Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y St )
reducir Jos desperdicios de los productos? K b{ No (% )
12. ;Ud. dispone que se organicen los productos para su I Si( )
rdpida ubicacién y despacho? 4 X X No(x )
13. s Tiene Ud. un almacén de productos debidamente : Si()
identificados y de f4cil ubicacion? A X N No (%)

14. ;Ud. procede a retirar y/o eliminar cualquier tipo de .

; ; Si()
basura y suciedad acumulada (polvo, cajas, agua /( % No{ )
estancada, bolsas, etc.)? ‘ X i

15. ;Ud. exige que su personal se encuentre aseado y Si( )
presentable para la atencion a los clientes? %' X N No(x )
16. ;Ud. se retine periddicamente con su personal para Si(o)
evaluar sus responsabilidades en su puesto de trabajo? R V< X No( x)
17. ;Ud. realiza inspecciones rutinarias en los ambientes de Si()
su negocio? X %, o No (42 )
18. ;Ud. promueve el habito de autocontrolar o reflexionar Si ()
sobre el nivel de cumplimiento de las normas j’< ,74 D{ No( )
establecidas? ' K
19. ;Ud. aplica la mejora continua en su lugar de trabajo .
o N St ()
incentiva a su personal a dar ideas innovadoras para el 04 1 No{ o )
negocio? DK D\ X
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (‘a /;Z /‘; 2 5],347 A é?C?/ neca éfé‘i//"-‘ , identificado con  DNI

02 7L 307 MAGISTER en

CWCEM L1040 T s bl RS2V 727 A

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el {los) instrumentos

de recoleccion de datos: *ééii'é%’ﬂﬂ/%ﬁ , elaborado por DAMARIS LISEHT

MERINO GARCIA, a los efectos de su aplicacion a los elementos de lar poblacion {muesira)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y EL KAIZEN EN LAS
MYPE RUBRO ABARROTES DEL MERCADO MODELO DE TALARA, ANO 20207, que se
encuentra realizando,

- Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en cuenta las

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

DI 02786302
CLAD 06245

Piura, Enero 2020
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items relacionados con la variable Gestion de calidad,

¢Es pertinente con el

¢ Necesita mejorar la

+En tendenciosos,

¢Se necesitan mas

. . concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
dirigido al cliente ' ' . concepto?
Si No Si No Si No
1. ¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus necesidades X Si( )
en las tiendas de abarrotes? A e No (o7 )
2. (Considera Ud. que los propietarios de las tiendas de Si ()
abarrotes utilizan estrategias de negocio para satisfacer a ¥
sus clientes? 4 ¥ No (&)
3. ¢Ud. ha mejorado su nivel de vida al adquirir productos . y Si( )
de las tiendas de abarrotes? ‘7( K No( w)
4. ;Cree Ud. que la atencién del personal en las tiendas de A Si( )
abarrotes es buena? f S No(x )
5. ¢Cree Ud. que los precios de los preductos se encuentran v Si{ )
al alcance de su economia? o o No(x )
6. ;Se siente Ud. satisfecho con la responsabilidad y Si( )
puntualidad del personal al momento de entregar sus X ¢ b
productos? ' Ne(x )
7. ¢Considera Ud. que las tiendas de abarrotes ofrecen Si ()
productos de buena calidad? o ¥ X No( or )
8. ¢Se siente Ud. satisfecho con los productos y servicio " of Si( )
que ofrecen las tiendas de abarrotes? X No (pf }
9. ;Ud. recomendaria la tienda de abarrctes donde adquiere Si( )
sus productos? it No(#)
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ftems relacionados con la variable Gestion de calidad,

¢ Es pertinente con el

(Necesita mejorar la

¢+ En tendenciosos,

;Se necesitan mas

A concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
dirigido al personal 9
; ; - concepto?
Si No Si No Si No

. ¢Considera Ud. que su jefe tiene una visién global de la o X W Si ()

realidad de su negocio? No( %)

. ;Ante los graves problemas (Sunat, licencias, precios, Si( )

competencia desleal) considera Ud. que su jefe tiene una p( py ¥ No( )
solucion rapida y efectiva?

. .Su jefe conoce que la expansion de su negocio depende Si{ )

de los cambios en los mercados? o i X No (&)

. ¢Su jefe estd pendiente de las oportunidades y amenazas y Si{ )

del entorno que rodea sy negocio? W No( )

. ;Considera Ud. que su jefe tiene vision de negocio a Si{ )

largo plazo? X o X No(» )

. ¢Considera Ud. que su jefe ha establecido los objetivos ‘ g Si ()

del negocio para los préximos aftos? K K No(«)

. ¢Su jefe promueve la innovacion de las ventas? " "¢ W lilo(( of ))

. ) p A Si ()

. ¢Se promueven nuevos productos de venta? X No{ )

g}
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; . . . . ; inent I | ¢Necesita mej ;En tendenciosos, ; i 4
Items relacionados con la variable Gestion de calidad, (s pertinemie con el | ;Necesila n?f:jorar la ) ¢En e enclosos, ’(,Se necesitan mnas
o concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
dirigido al personal
: . : concepto?
Si No Si Ne Si No
9. iSu jefe promueve el negocio via internet? 5 W ¥ S1( )
o No (« )

10. ¢Su jefe tiene comunicacion con clientes, competidores Si( )
mediante Facebook, correo electrénico y/o WhatsApp? K o ¥ No(«)

11. ;Su jefe reconoce o incentiva sus afios de servicio en la o X Si( )
tienda? K No (%)

12. ;Su jefe lo incentiva con capacitacidn y premios por su X . Si( )
buen desempefio? o ol No(x )

13. ;Su jefe acepta los cambios para mejorar la organizacion ’ X N Si( )
de su negocio? 0( No(w&)

14. ;Su jefe se preocupa por buscar innovaciones en P « y St ()
beneficio de su negocio? No(«)

15. ;Considera Ud. que su jefe tiene agilidad de negocio y se Si( )
preocupa para aprender nuevas teorfas, ideas o métodos K o W No (% )
para mejorar? 3

16. ;Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y fracasos? 7 ¥ i Si( )

No(ex )

DNI. 02786302
CLAD 06246
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{tems relacionados con la variable Kaizen, dirigido al

¢ Es pertinente con el

¢ Necesita mejorar la

¢ En tendenciosos,

¢ Se necesitan mas

At concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
propietario
- - - concepto?
Si No S5i No Si No

1. ;Ud. desarrolla planes y objetivos para la mejora de Si{ )
calidad? K { J No ( %)
2. ¢Ud. coordina con su personal para cumplir las St )
actividades planeadas? ¥ K X No (& )
3. ¢Ud. prioriza las actividades en el proceso de atencitn al X Si( )
cliente? { X No (i )
4. ;Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en su negocio a X o St( )
fin de mejorar vy agilizar la venta de sus productos? No( »)
5. Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y X X Si( )
reducir los desperdicios de los materiales? K No(a )
6. ¢Ud. lleva un registro y control de los ingresos y egresos ‘ X X Si¢ )
de su negocio, a fin de evaluar sus ganancias o pérdidas? X No (o)
7. ;Ud. realiza ofertas y promociones a fin de retener a sus ¥ St )
clientes? X X No (& )
8. ¢Ud. motiva a su personal, a fin de que éstos brinden un X M ¥ St )
servicio de calidad a los clientes? No( &)
_ . St )

; ?
9. ¢Ud. se preocupa por captar clientes nuevos? o X & No ( = )
10. ;Ud. selecciona y desecha los productos vencidos y/o X Si( )
deteriorados de las estanterfas y/o anaqueles? . : X No (&)
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ftems relacionados con la variable Kaizen, dirigido al

;Es pertinente con el

;Necesita mejorar la

;En tendenciosos,

. Se necesitan mas

A concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
propietario concepto?
Si No Si No Si No
11. ;/Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y K K Si( )
reducir los desperdicios de los productos? X No ( X)
12. ;Ud. dispone que se organicen los productos para su ’ " Si( )
ripida ubicacion y despacho? ’ X % No (%)
13, ¢ Tiene Ud. un almacén de productos debidamente x Si( )
identificados y de facil ubicacidn? 4 K No{ «)
14. ;Ud. procede a retirar y/o eliminar cualquier tipo de Si ()
basura y suciedad acumulada (polvo, cajas, agua A K No { )
estancada, bolsas, etc.)? K
15. ;Ud. exige que su personal se encuentre aseado y K Si( )
presentable para [a atencion a los clientes? W K No( #¢)
16. ¢Ud. se retine periodicamente con su personal para K X St ()
evaluar sus responsabilidades en su puesto de trabajo? K No( )
17. ;Ud. realiza inspecciones rutinarias en los ambientes de « P Si ()
su negocio? ¥ No{ =)
18. ;Ud. promueve el habito de autocontrolar o reflexionar .
X - Si(o)
sobre el nivel de cumplimiento de las normas 1% e
. " No( &)
establecidas?
19. ;Ud. aplica la mejora continua en su lugar de trabajo Si( )
incentiva a su personal a dar ideas innovadoras para el i A I No ( o)
negocio? ;
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Cuestionario dirigido al cliente

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, estoy realizando una investigacion con el fin de identificar las
caracteristicas de la Gestion de calidad y el Kaizen en las MYPE rubro abarrotes del
Mercado Modelo de Talara, 2020. Por ello acudo a Ud. con el fin de conocer su
respuesta a unas preguntas sencillas, marcando un aspa (X) en la respuesta que
considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Rendimiento percibido

1. ¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus necesidades en las tiendas de
abarrotes?

Si No

2. ¢Considera Ud. que los propietarios de las tiendas de abarrotes utilizan
estrategias de negocio para satisfacer a sus clientes?

Si No

3. ¢Ud. ha mejorado su nivel de vida al adquirir productos de las tiendas de
abarrotes?

Si No

Expectativas

4. ¢Cree Ud. que la atencion del personal en las tiendas de abarrotes es buena?

Si No

5. ¢Cree Ud. que los precios de los productos se encuentran al alcance de su
economia?

Si No
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6. ¢Se siente Ud. satisfecho con la responsabilidad y puntualidad del personal al
momento de entregar sus productos?

Si No

Nivel de Satisfaccion

7. ¢Considera Ud. que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de buena calidad?

Si No

8. ¢Se siente Ud. satisfecho con los productos y servicio que ofrecen las tiendas de
abarrotes?

Si No

9. ¢Ud. recomendaria la tienda de abarrotes donde adquiere sus productos?

Si No
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Cuestionario dirigido al personal

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
iBuen dia!, estoy realizando una investigacion con el fin de identificar las
caracteristicas de la Gestion de calidad y el Kaizen en las MYPE rubro abarrotes del
Mercado Modelo de Talara, 2020. Por ello acudo a Ud. con el fin de conocer su
respuesta a unas preguntas sencillas, marcando un aspa (X) en la respuesta que
considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Manejan la complejidad

1. ¢Considera Ud. que su jefe tiene una vision global de la realidad de su negocio?

Si No

2. Cuando se presentan problemas relacionados a Sunat, licencias, precios y
competencia desleal ¢Considera Ud. que su jefe tiene una solucidn rapida y
efectiva?

Si No

Mentalidad global

3. ¢Su jefe conoce que la expansién de su negocio depende de los cambios en los
mercados?

Si No

4. ¢Su jefe esta pendiente de las oportunidades y amenazas del entorno que rodea su
negocio?

Si No

Actlan estratégicamente

5. ¢Considera Ud. que su jefe tiene vision de negocio a largo plazo?

Si No
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6. ¢Considera Ud. que su jefe ha establecido los objetivos del negocio para los
préximos afios?

Si No

Promueven la innovacién

7. ¢Su jefe promueve la innovacion de las ventas?

Si No

8. ¢Se promueven nuevos productos de venta?

Si No

Aprovechan las redes

9. ¢Su jefe promueve el negocio via internet?

Si No

10. ¢ Tiene su jefe comunicacion con clientes, competidores mediante Facebook,
correo electrénico y/o WhatsApp?

Si No

Inspiran compromiso

11. ¢Su jefe reconoce o incentiva sus afios de servicio en la tienda?

Si No

12. ¢Su jefe lo incentiva con capacitacion y premios por su buen desempefio?

Si No
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Flexibilidad

13. ¢Su jefe acepta los cambios para mejorar la organizacién de su negocio?

Si No

14. ;Su jefe se preocupa por buscar innovaciones en beneficio de su negocio?

Si No

Agilidad para aprender

15. ¢ Considera Ud. que su jefe tiene agilidad de negocio y se preocupa para aprender
nuevas teorias, ideas o métodos para mejorar?

Si No

16. ¢ Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y fracasos?

Si No

156



Cuestionario dirigido al propietario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, estoy realizando una investigacion con el fin de identificar las
caracteristicas de la Gestion de calidad y el Kaizen en las MYPE rubro abarrotes del
Mercado Modelo de Talara, 2020. Por ello acudo a Ud. con el fin de conocer su
respuesta a unas preguntas sencillas, marcando un aspa (X) en la respuesta que
considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Planificar

1. ¢Ud. desarrolla planes y objetivos para la mejora de calidad?

Si No

2. ¢Ud. coordina con su personal para cumplir las actividades planeadas?

Si No

Hacer

3. ¢Ud. prioriza las actividades en el proceso de atencion al cliente?

Si No

4. ¢Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en su negocio a fin de mejorar y agilizar
la venta de sus productos?

Si No

Verificar

5. ¢Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y reducir los desperdicios de
los materiales?

Si No
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6. ¢Ud. lleva un registro y control de los ingresos y egresos de su negocio, a fin de
evaluar sus ganancias o pérdidas?

Si No

Actuar

7. ¢Ud. realiza ofertas y promociones a fin de retener a sus clientes?

Si No

8. ¢Ud. motiva a su personal, a fin de que éstos brinden un servicio de calidad a los
clientes?

Si No

9. ¢Ud. se preocupa por captar clientes nuevos?

Si No

Seiri

10. ¢Ud. selecciona y desecha los productos vencidos y/o deteriorados de las
estanterias y/o anaqueles?

Si No

11. ¢Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y reducir los desperdicios de
los productos?

Si No

Seiton

12. ¢Ud. dispone que se organicen los productos para su rapida ubicacion y
despacho?

Si No
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13. ¢ Tiene Ud. un almacén de productos debidamente identificados y de facil
ubicacion?

Si No

Seiso

14. ;Ud. procede a retirar y/o eliminar cualquier tipo de basura y suciedad acumulada
(polvo, cajas, agua estancada, bolsas, etc.)?

Si No

15. ¢Ud. exige que su personal se encuentre aseado y presentable para la atencion a
los clientes?

Si No

Seiketzu

16. ¢Ud. se relne periddicamente con su personal para evaluar sus responsabilidades
en su puesto de trabajo?

Si No

17. ¢Ud. realiza inspecciones rutinarias en los ambientes de su negocio?

Si No

Shitsuke

18. ¢Ud. promueve el habito de autocontrolar o reflexionar sobre el nivel de
cumplimiento de las normas establecidas?

Si No

19. ¢Ud. aplica la mejora continua en su lugar de trabajo e incentiva a su personal a
dar ideas innovadoras para el negocio?

Si No

159



Matriz Indicador Pregunta

PORCENTAJES
PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE | INDICADOR PREGUNTAS FUENTE
RESPUESTA | SUMATORIA | TOTAL%
¢Encuentra Ud. productos de Sl 75.78%
acuerdo a sus necesidades en las 100.00%
tiendas de abarrotes? NO 24.22%
¢Considera Ud. que los propietarios Sl 21.35%
Rendimiento de las tiendas de abarrotes utilizan 100.00%
percibido estrategias de negocio para NO 78.65% '
satisfacer a sus clientes?
¢Ud. ha mejorado su nivel de vida SI 46.61%
. ; 0
;Cuales son las | Zleaquali |r I; treg;oductos de las tiendas NO 53.39% 100.00%
s | s
9 . personal en las tiendas de abarrotes 100.00%
calidad y el del cliente de las . L NO 65.36%
. Satisfaccion es buena? .
kaizen en las MYPE rubro del cli - - Clientes 5
MYPE rubro abarrotes del el cliente ¢Cree Ud. que los precios de los Sl 84.11% .
abarrotes del Mercado Modelo Expectativas ggosduugicésns;neigguentran al alcance NO 15.89% 100.00%
Mercado Modelo | de Talara, 2020. : - —
de Talara. 20207 ¢ Se siente Ud. satisfecho con la S| 26.56%

’ B responsabilidad y puntualidad del 100.00%
personal al momento de entregar NO 73.44% U0
sus productos?
¢Considera Ud. que las tiendas de Sl 77.60%
abarrotes ofrecen productos de 22 400 100.00%

Nivel de buena calidad? NO 40%

satisfaccion ¢ Se siente Ud. satisfecho con los SI 52.86%
productos y servicio que ofrecen las 100.00%

tiendas de abarrotes? NO 47.14%
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¢Ud. recomendaria la tienda de Sl 77.34%
tes donde adqui us 100.00%
9 :l?ggruocfjsoon e adquiere s NO 92 66% 0
¢Considera Ud. que su jefe tiene Sl 81.25%
1 | una vision global de la realidad de 100.00%
:u arll(\a/glqsolcio’g | NO 18.75% 0
Manejan la Cuando se presentan problemas SI 25.00%
complejidad relacionados a Sunat, licencias,
2 | precios y competencia desleal 100.00%
¢Considera Ud. que su jefe tiene NO 75.00%
una solucion rapida y efectiva?
¢Su jefe conoce que la expansion Sl 81.25%
3 |de su negocio depende de los 100.00%
ibir | Mentalidad cambios en los mercados? NO 18.75%
Describir asd global ¢Su jefe esta pendiente de las sl 31.25%
clzflcrjacterlstlgasl € 4 | oportunidades y amenazas del NO 68,75 100.00%
rlo eirei;?i%s Zeolsas Caracteristicas entormno que rodea su negocio? o
P I\F/)IYPE rubro de Liderazgo 5 ¢Considera Ud. gue su jefe tiene Personal S| 93.75% 100.00%
abarrotes del Actdan visién_de negocio a Iarqo plazo? NO 6.25% .
Mercado Modelo estratégicamente ¢Considera Ud. que su jefe ha sl 68.75%
de Talara, 2020. 6 |establecido los objetivos del 100.00%
, - L ~ NO 31.25%
negocio para los préximos afios?
;SU i i i6 ] 12.50%
7 ¢Su jefe promueve la innovacion de 0 100.00%
Promueven la las ventas? NO 87.50%
innovacion ; Sl 81.25%
8 ¢Se promueven nuevos productos 0 100.00%
de venta? NO 18.75%
o | ¢Su jefe promueve el negocio via S 12.50% 100.00%
Aprovechan las internet? NO 87.50% '
redes ¢ Tiene su jefe comunicacion con SI 6.25% 100.00%
. . . . 0
10 | clientes, competidores mediante NO 93.75%
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Facebook, correo electronico y/o
WhatsApp?

. . . 5
1 ¢Su jefe reconoce o incentiva sus SI 81.25% 100.00%
Inspiran afios de servicio en la tienda? NO 18.75%
compromiso ¢Su jefe lo incentiva con Sl 18.75%
12 | capacitacion y premios por su buen 100.00%
degempeﬁo? ’P i NO 81.25% ’
¢Su jefe acepta los cambios para S 81.25%
13 | mejorar la organizacion de su 100.00%
- neg;ocio? ) NO 18.75% ’
Flexibilidad ¢Su jefe se preocupa por buscar Si 18.75%
14 | innovaciones en beneficio de su 100.00%
negocio? NO 81.25% °
¢Considera Ud. que su jefe tiene Sl 37.50%
agilidad de negocio y se preocupa 0
Agiles para 15 para aprender nuevas teorias, ideas NO 62.50% 100.00%
aprender 0 métodos para mejorar?
¢Reflexiona su jefe sobre sus éxitos SI 68.75% o
16 y fracasos? NO 31.25% 100.00%
- ¢Ud. desarrolla planes y objetivos Sl 100.00% o
metodologa cel i || P2 melor d calcad? NG oo | PO
Kaizen, desde el 5 | ¢Ud. coordina con su personal pa[)a Sl 84.62% 100.00%
enfoque del cumplir las actividades planeadas? NO 15.38%
modelo de Metodologia ¢Ud. prioriza las actividades en el o Sl 23.08% o
Deming, en las | del Kaizen 3 proceso de atencion al cliente? Propietario NO 76.92% 100.00%
MYPE rubro ¢Ud. ha incorporado nuevas Sl 7.69%
abarrotes del Hacer tecnologias en su negocio a fin de
4 | mejorar y agilizar la venta de sus 100.00%
mercado modelo jorar'y ag NO 92.31% 0

de Talara, 2020.

productos?
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Verificar

¢Ud. controla el inventario para
mantener, mejorar y reducir los
desperdicios de los materiales?

¢Ud. lleva un registro y control de
los ingresos y egresos de su
negocio, a fin de evaluar sus
ganancias o pérdidas?

Actuar

¢Ud. realiza ofertas y promociones
a fin de retener a sus clientes?

¢Ud. motiva a su personal, a fin de
que éstos brinden un servicio de
calidad a los clientes?

¢Ud. se preocupa por captar
clientes nuevos?

Describir la
técnica 5S’s del
Kaizen en las
MY PE rubro
abarrotes del
Mercado Modelo
de Talara, 2020.

Técnica 5Ss
del Kaizen

Seiri
(seleccidn)

10

¢Ud. selecciona y desecha los
productos vencidos y/o deteriorados
de las estanterias y/o anaqueles?

11

¢Ud. controla el inventario para
mantener, mejorar y reducir los
desperdicios de los productos?

Seiton
(sistematizacion)

12

¢Ud. dispone que se organicen los
productos para su rapida ubicacion
y despacho?

13

¢ Tiene Ud. un almacén de
productos debidamente
identificados y de facil ubicacion?

Seiso
(limpieza)

14

¢Ud. procede a retirar y/o eliminar
cualquier tipo de basura y suciedad
acumulada (polvo, cajas, agua
estancada, bolsas, etc.)?

15

sl 38.46%
NO 61.54% 100.00%
sl 100.00%
NG 0.00% 100.00%
. 0
sl 30.77%
NO 69.23% 100.00%
sl 69.23%
NO 30.77% 100.00%
sl 84.62%
NO 15.38% 100.00%
sl 69.23%
NO 30.77% 100.00%
sl 38.46%
NO 61.54% 100.00%
sl 84.62%
NO 15.38% 100.00%
sl 30.77%
NO 69.23% 100.00%
sl 53.85%
NO 46.15% 100.00%
sl 76.92% 100.00%

163




¢Ud. exige que su personal se
encuentre aseado y presentable para
la atencion a los clientes?

Seiketsu
(normalizacion)

16

¢Ud. se retne periédicamente con
su personal para evaluar sus
responsabilidades en su puesto de
trabajo?

17

¢Ud. realiza inspecciones rutinarias
en los ambientes de su negocio?

Shitsuke
(autodisciplina)

18

¢Ud. promueve el hébito de
autocontrolar o reflexionar sobre el
nivel de cumplimiento de las
normas establecidas?

19

¢Ud. aplica la mejora continua en
su lugar de trabajo e incentiva a su
personal a dar ideas innovadoras
para el negocio?

NO 23.08%
Sl 76.92%
NO 23.08% 100.00%
Sl 84.62%
NO 15.38% 100.00%
Sl 23.08%
NO 76.92% 100.00%
Sl 38.46%
NO 61.54% 100.00%
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Libro de Codigos

OEL1: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente de las MYPE rubro abarrotes del Mercado Modelo de Talara,

2020,
PREGUNTAS
ENCUESTADOS [ _, N - < " o ~ - o
o o [a o o o (a [a o
] Sl 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2
5 S 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2
3 sl 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2
s sI 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO
c sl 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2
6 sl 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2
B sl 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2
o sl 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2
o sl 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2
sl 1 1 1 1 1 1 1 1
10 NO 2
sI 1 1 1 1 1 1
1 NO 2 2 2
12 sl 1 1 1 1 1 1 1 1
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NO

13

Sl

NO

14

Sl

NO

15

Sl

NO

16

Sl

NO

17

Sl

NO

18

S

NO

19

Sl

NO

20

Sl

NO

21

S

NO

22

Sl

NO

23

S

NO

24

Sl

NO

25

Sl

NO

26

Sl

NO

27

Sl

NO

28

Sl
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NO

29

Sl

NO

30

Sl

NO

31

Sl

NO

32

Sl

NO

33

Sl

NO

34

S

NO

35

Sl

NO

36

Sl

NO

37

S

NO

38

Sl

NO

39

S

NO

40

Sl

NO

41

Sl

NO

42

Sl

NO

43

Sl

NO

44

Sl
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NO

45

Sl

NO

46

Sl

NO

47

Sl

NO

48

Sl

NO

49

Sl

NO

50

S

NO

51

Sl

NO

52

Sl

NO

53

S

NO

54

Sl

NO

95

S

NO

56

Sl

NO

o7

Sl

NO

58

Sl

NO

59

Sl

NO

60

Sl

168




NO

61

Sl

NO

62

Sl

NO

63

Sl

NO

64

Sl

NO

65

Sl

NO

66

S

NO

67

Sl

NO

68

Sl

NO

69

S

NO

70

Sl

NO

71

S

NO

72

Sl

NO

73

Sl

NO

74

Sl

NO

75

Sl

NO

76

Sl
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NO

77

Sl

NO

78

Sl

NO

79

Sl

NO

80

Sl

NO

81

Sl

NO

82

S

NO

83

Sl

NO

84

Sl

NO

85

S

NO

86

Sl

NO

87

S

NO

88

Sl

NO

89

Sl

NO

90

Sl

NO

91

Sl

NO

92

Sl
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NO

93

Sl

NO

94

Sl

NO

95

Sl

NO

96

Sl

NO

97

Sl

NO

98

S

NO

99

Sl

NO

100

Sl

NO

101

S

NO

102

Sl

NO

103

S

NO

104

Sl

NO

105

Sl

NO

106

Sl

NO

107

Sl

NO

108

Sl
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NO

109

Sl

NO

110

Sl

NO

111

Sl

NO

112

Sl

NO

113

Sl

NO

114

S

NO

115

Sl

NO

116

Sl

NO

117

S

NO

118

Sl

NO

119

S

NO

120

Sl

NO

121

Sl

NO

122

Sl

NO

123

Sl

NO

124

Sl
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NO

125

Sl

NO

126

Sl

NO

127

Sl

NO

128

Sl

NO

129

Sl

NO

130

S

NO

131

Sl

NO

132

Sl

NO

133

S

NO

134

Sl

NO

135

S

NO

136

Sl

NO

137

Sl

NO

138

Sl

NO

139

Sl

NO

140

Sl
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NO

141

Sl

NO

142

Sl

NO

143

Sl

NO

144

Sl

NO

145

Sl

NO

146

S

NO

147

Sl

NO

148

Sl

NO

149

S

NO

150

Sl

NO

151

S

NO

152

Sl

NO

153

Sl

NO

154

Sl

NO

155

Sl

NO

156

Sl
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NO

157

Sl

NO

158

Sl

NO

159

Sl

NO

160

Sl

NO

161

Sl

NO

162

S

NO

163

Sl

NO

164

Sl

NO

165

S

NO

166

Sl

NO

167

S

NO

168

Sl

NO

169

Sl

NO

170

Sl

NO

171

Sl

NO

172

Sl
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NO

173

Sl

NO

174

Sl

NO

175

Sl

NO

176

Sl

NO

177

Sl

NO

178

S

NO

179

Sl

NO

180

Sl

NO

181

S

NO

182

Sl

NO

183

S

NO

184

Sl

NO

185

Sl

NO

186

Sl

NO

187

Sl

NO

188

Sl
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NO

189

Sl

NO

190

Sl

NO

191

Sl

NO

192

Sl

NO

193

Sl

NO

194

S

NO

195

Sl

NO

196

Sl

NO

197

S

NO

198

Sl

NO

199

S

NO

200

Sl

NO

201

Sl

NO

202

Sl

NO

203

Sl

NO

204

Sl
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NO

205

Sl

NO

206

Sl

NO

207

Sl

NO

208

Sl

NO

209

Sl

NO

210

S

NO

211

Sl

NO

212

Sl

NO

213

S

NO

214

Sl

NO

215

S

NO

216

Sl

NO

217

Sl

NO

218

Sl

NO

219

Sl

NO

220

Sl
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NO

221

Sl

NO

222

Sl

NO

223

Sl

NO

224

Sl

NO

225

Sl

NO

226

S

NO

227

Sl

NO

228

Sl

NO

229

S

NO

230

Sl

NO

231

S

NO

232

Sl

NO

233

Sl

NO

234

Sl

NO

235

Sl

NO

236

Sl
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NO

237

Sl

NO

238

Sl

NO

239

Sl

NO

240

Sl

NO

241

Sl

NO

242

S

NO

243

Sl

NO

244

Sl

NO

245

S

NO

246

Sl

NO

247

S

NO

248

Sl

NO

249

Sl

NO

250

Sl

NO

251

Sl

NO

252

Sl
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NO

253

Sl

NO

254

Sl

NO

255

Sl

NO

256

Sl

NO

257

Sl

NO

258

S

NO

259

Sl

NO

260

Sl

NO

261

S

NO

262

Sl

NO

263

S

NO

264

Sl

NO

265

Sl

NO

266

Sl

NO

267

Sl

NO

268

Sl
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NO

269

Sl

NO

270

Sl

NO

271

Sl

NO

272

Sl

NO

273

Sl

NO

274

S

NO

275

Sl

NO

276

Sl

NO

277

S

NO

278

Sl

NO

279

S

NO

280

Sl

NO

281

Sl

NO

282

Sl

NO

283

Sl

NO

284

Sl
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NO

285

Sl

NO

286

Sl

NO

287

Sl

NO

288

Sl

NO

289

Sl

NO

290

S

NO

291

Sl

NO

292

Sl

NO

293

S

NO

294

Sl

NO

295

S

NO

296

Sl

NO

297

Sl

NO

298

Sl

NO

299

Sl

NO

300

Sl
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NO

301

Sl

NO

302

Sl

NO

303

Sl

NO

304

Sl

NO

305

Sl

NO

306

S

NO

307

Sl

NO

308

Sl

NO

309

S

NO

310

Sl

NO

311

S

NO

312

Sl

NO

313

Sl

NO

314

Sl

NO

315

Sl

NO

316

Sl
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NO

317

Sl

NO

318

Sl

NO

319

Sl

NO

320

Sl

NO

321

Sl

NO

322

S

NO

323

Sl

NO

324

Sl

NO

325

S

NO

326

Sl

NO

327

S

NO

328

Sl

NO

329

Sl

NO

330

Sl

NO

331

Sl

NO

332

Sl
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NO

333

Sl

NO

334

Sl

NO

335

Sl

NO

336

Sl

NO

337

Sl

NO

338

S

NO

339

Sl

NO

340

Sl

NO

341

S

NO

342

Sl

NO

343

S

NO

344

Sl

NO

345

Sl

NO

346

Sl

NO

347

Sl

NO

348

Sl

186




NO

349

Sl

NO

350

Sl

NO

351

Sl

NO

352

Sl

NO

353

Sl

NO

354

S

NO

355

Sl

NO

356

Sl

NO

357

S

NO

358

Sl

NO

359

S

NO

360

Sl

NO

361

Sl

NO

362

Sl

NO

363

Sl

NO

364

Sl
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NO

365

Sl

NO

366

Sl

NO

367

Sl

NO

368

Sl

NO

369

Sl

NO

370

S

NO

371

Sl

NO

372

Sl

NO

373

S

NO

374

Sl

NO

375

S

NO

376

Sl

NO

377

Sl

NO

378

Sl

NO

379

Sl

NO

380

Sl
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NO 2 2 2 2 2
Sl 1 1 1 1 1
38l NO 2 2 2 2
Sl 1 1 1 1 1 1 1
382 NO 2 2
Sl 1 1 1
383 NO 2 2 2 2 2 2
Sl 1 1 1 1 1 1 1
384 NO 2 2
TOTAL SI1:291 | SI: 82 | SI:179 | SI1:133 | SI1:323 | SI1:102 | SI:298 | SI:203 | SI: 297
NO: 93 |NO: 302 |[NO: 205 |[NO: 251 |[NO: 61 |NO:282 | NO: 86 |NO: 181 |[NO: 87
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OEZ2: Describir las caracteristicas de liderazgo de los propietarios de las MYPE rubro abarrotes del Mercado Modelo de Talara, 2020.

PREGUNTAS
ENCUESTADOS = o~ e . o o ~ o o E E g g E g §

1 Sl 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2

5 Sl 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2

3 S 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2

4 S 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2

5 Sl 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2

6 S 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2

7 Sl 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2

8 Sl 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2

9 Sl 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

10 Sl 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2

11 S 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2

12 Sl 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2

13 S 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2
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14

Sl

NO

15

Sl

NO

16

Sl

NO

17

Sl

NO

18

S

NO

19

Sl

NO

20

S

NO

21

Sl

NO

22

S

NO

23

Sl

NO

24

Sl

NO

25

S

NO

26

Sl

NO

27

S

NO

28

Sl

NO

29

S

NO
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30 Sl 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2
31 SI 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2
32 Sl 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2
TOTAL Sl: 26 SI: 8 | SI:26 | SI:10 | SI:30 | SI1:22 | SI: 4 | SI:26 | SI: 4 |SI: 2 |Sl:26 |Sl: 6 |SI:26 |SIl: 6| SI:12 | Sl: 22
NO: 6 NO: 24 | NO:6 |NO: 22| NO:2 | NO: 10| NO: 28| NO: 6 | NO: 28| NO:30| NO:6 |NO: 26| NO:6 |NO:26 | NO: 20 | NO: 10
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OE3: Identificar la metodologia del Kaizen, desde el enfoque del modelo de Deming, en las MYPE rubro abarrotes del
mercado modelo de Talara, 2020.

PREGUNTAS
ENCUESTADOS
a & 2 3 £ £ Y & g
. sl 1 1 1 1 1
NO 2 2 2
) sl 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2
3 sl 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO
. S| 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2
5 sl 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2
6 sl 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2
: sl 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2
o sl 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2
o sl 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2
sl 1 1 1 1 1 1
10 NO 2 2 2
sl 1 1 1 1 1
1 NO 2 2 2 2
sl 1 1 1 1 1 1 1
12 NO 2 2
sl 1 1 1
13 NO 2 2 2 2 2 2
TOTAL SI:13 | si:11 | SI: 3 | Skt 1 SI: 5 SI:13 | sl:4 | Sl:9 | SI:11
NO: 0 |NO:2 |NO:10 [NO:12 NO:8 |[NO: 0 |[NO:9 |NO:4 [NO: 2
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OE4: Describir la técnica 5S’s del Kaizen en las MYPE rubro abarrotes del Mercado Modelo de Talara, 2020.

PREGUNTAS
ENCUESTADOS o — o~ ) < [7S) © ~ © o
a o o a a a o a o o
1 SI 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2
2 Sl 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2
3 SI 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2
4 Sl 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2
5 SI 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2
6 Sl 1 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2
7 SI 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2
8 Sl 1 1
NO 2 2 2 2 2 2 2 2
9 SI 1 1 1 1 1 1
NO 2 2 2 2
Sl 1 1 1 1 1
10 NO 2 2 2 2 2
11 SI 1 1 1 1
NO 2 2 2 2 2 2
Sl 1 1 1 1 1 1 1 1
12 NO 2 2
SI 1 1 1 1
13 NO 2 2 2 2 2 2
TOTAL SI: 9 SI:5 SI: 11 Sl: 4 SI: 7 SI: 10 SI: 10 SI: 11 SI: 3 SI: 5
NO: 4 NO: 8 NO: 2 NO: 9 NO: 6 NO: 3 NO: 3 NO: 2 NO: 10 NO: 8
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Resumen de Libro de Cédigos

i FRECUENCIA PORCENTAJE
DESCRIPCION
RESPUESTA
OE | Conocer el nivel de satisfaccion del cliente de las MYPE rubro abarrotes del Mercado PARCIAL | TOTAL | SUMATORIA | TOTAL%
1 | Modelo de Talara, 2020.
Sl 291 75.78%
1 |¢Encuentra Ud. productos de acuerdo a sus necesidades en las tiendas de abarrotes? 384 100.00%
¢ P NO 03 24.22% 0
) ¢Considera Ud. que los propietarios de las tiendas de abarrotes utilizan estrategias de negocio Sl 82 384 21.35% 100.00%
para satisfacer a sus clientes? NO 302 78.65% '
| 179 46.61%
3 | ¢Ud. ha mejorado su nivel de vida al adquirir productos de las tiendas de abarrotes? 384 100.00%
¢ J quinirp NO 205 53.39% 0
| 133 34.64%
4 | ¢Cree Ud. que la atencion del personal en las tiendas de abarrotes es buena? 384 100.00%
:Cre que la atencién personal en las tiendas de abarrotes es buena NO 251 65.36% 0)
| 323 84.11%
5 |¢Cree Ud. gue los precios de los productos se encuentran al alcance de su economia? 384 100.00%
¢ quefosp P NO 61 15.89% °
¢Se siente Ud. satisfecho con la responsabilidad y puntualidad del personal al momento de S| 102 26.56%
6 384 100.00%
entregar sus productos? NO 282 73.44%
Si 298 77.60%
7 | ¢Considera Ud. que las tiendas de abarrotes ofrecen productos de buena calidad? 384 100.00%
¢ a P NO 86 22.40% 0
. . .. ) Sl 203 52.86%
8 | ¢Se siente Ud. satisfecho con los productos y servicio que ofrecen las tiendas de abarrotes? 384 2 100.00%
NO 181 47.14%
| 297 77.34%
9 | ¢:Ud. recomendaria la tienda de abarrotes donde adquiere sus productos? 384 100.00%
¢ afat quiere sus produ NO 87 22.66% °
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OE | Describir las caracteristicas de liderazgo de los propietarios de las MYPE rubro abarrotes
2 | del Mercado Modelo de Talara, 2020.
. e - . . Sl 26 81.25%
1 |¢Considera Ud. que su jefe tiene una vision global de la realidad de su negocio? 32 100.00%
¢ quesul g g NO 6 18.75% °
, | Cuando se presentan problemas relacionados a Sunat, licencias, precios y competencia desleal Sl 8 32 25.00% 100.00%
¢Considera Ud. que su jefe tiene una solucién rapida y efectiva? NO 24 75.00% Y70
. . . . Sl 26 81.25%
3 | ¢Su jefe conoce que la expansién de su negocio depende de los cambios en los mercados? 32 - 100.00%
NO 6 18.75%
4 | ¢Su jefe esta pendiente de las oportunidades y amenazas del entorno que rodea su negocio? S| 10 32 31.25% 100.00%
¢ ' NO 22 68.75% '
. e . . Sl 30 93.75%
5 | ¢Considera Ud. que su jefe tiene vision de negocio a largo plazo? NO > 32 6.25%0 100.00%
6 |¢Considera Ud. que su jefe ha establecido los objetivos del negocio para los proximos afios? Sl 22 32 08.75% 100.00%
¢ -quesu] J gociop P ' NO 10 31.25% htl
. . . Sl 4 12.50%
; 5 ? 0
7 | ¢Su jefe promueve la innovacion de las ventas® NO 28 32 87 50% 100.00%
Sl 26 81.25%
. b 0,
8 | ¢Se promueven nuevos productos de venta? NO 5 32 18.75% 100.00%
. . Sl 4 12.50%
9 | ¢Su jefe promueve el negocio via internet? 32 100.00%
GSUJEIEP g NO 28 87.50% °
10 ¢ Tiene su jefe comunicacion con clientes, competidores mediante Facebook, correo electrénico Sl 2 39 6.25% 100.00%
y/o WhatsApp? NO 30 93.75% '
. . . - . Sl 26 81.25%
11 |¢Su jefe reconoce o incentiva sus afios de servicio en la tienda? 32 - 100.00%
NO 6 18.75%
Sl 6 18.75%
12 |¢Sujefeloi ti itacid i buend fo? 32 100.00%
¢Su jefe lo incentiva con capacitacion y premios por su buen desempefio NO 26 81.25% 0
. . . o . Sl 26 81.25%
13 |¢Su jefe acepta los cambios para mejorar la organizacion de su negocio? NO 5 32 18.75% 100.00%
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Sl 6 18.75%
14 | ;Su jefe se preocupa por buscar innovaciones en beneficio de su negocio? 32 100.00%
¢oUJeTE s preocuipa p d NO 26 81.25% °
15 | ¢Considera Ud. que su jefe tiene agilidad de negocio y se preocupa para aprender nuevas teorias, Sl 12 32 37.50% 100.00%
ideas 0 métodos para mejorar? NO 20 62.50% '
Sl 22 68.75%
. . . " , 0
16 |¢Reflexiona su jefe sobre sus éxitos y fracasos: NO 10 32 31.25% 100.00%
OE | Identificar la metodologia del Kaizen, desde el enfoque del modelo de Deming, en las MYPE
3 | rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020.
L . . Sl 13 100.00%
1 |¢Ud. desarrolla planes y objetivos para la mejora de calidad? NO 0 13 0.00%0 100.00%
. i . Sl 11 84.62%
; ? 0
2 | ¢Ud. coordina con su personal para cumplir las actividades planeadas? NO > 13 15.33% 100.00%
Sl 3 23.08%
, . - . o 0
3 | ¢Ud. prioriza las actividades en el proceso de atencidn al cliente? NO 10 13 26.92% 100.00%
¢Ud. ha incorporado nuevas tecnologias en su negocio a fin de mejorar y agilizar la venta de sus S| 1 7.69%
4 13 100.00%
productos? NO 12 92.31%
. . . . - . Sl 5 38.46%
5 | ¢Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y reducir los desperdicios de los materiales? 13 100.00%
NO 8 61.54%
¢Ud. lleva un registro y control de los ingresos y egresos de su negocio, a fin de evaluar sus S| 13 100.00%
6 ; T 13 100.00%
ganancias o pérdidas? NO 0 0.00%
. . . . Sl 4 30.77%
; ? 0,
7 | ¢Ud. realiza ofertas y promociones a fin de retener a sus clientes® NO 9 13 69 23% 100.00%
. . , . - . . Sl 9 69.23%
8 | ¢Ud. motiva a su personal, a fin de que éstos brinden un servicio de calidad a los clientes? 13 100.00%
NO 4 30.77%
. Sl 11 84.62%
9 | ¢Ud. se preocupa por captar clientes nuevos? NO ) 13 15.380/2 100.00%
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OE | Describir la técnica 5S°s del Kaizen en las MYPE rubro abarrotes del Mercado Modelo de
4 |Talara, 2020.
; i i i i Sl 9 69.23%
10 ¢Ud. selecciona y desecha los productos vencidos y/o deteriorados de las estanterias y/o 13 0 100.00%
anaqueles? NO 4 30.77%
. . . . - Sl 5 38.46%
11 |{¢Ud. controla el inventario para mantener, mejorar y reducir los desperdicios de los productos? 13 100.00%
NO 8 61.54%
Sl 11 84.62%
12 |¢Ud. dispone que se organicen los productos para su rapida ubicacion y despacho? 13 100.00%
2 pone q g p p p y aesp NO 5 15.38% 0
13 |¢Tiene Ud. un almacén de productos debidamente identificados y de facil ubicacion? Sl 4 13 30.77% 100.00%
¢ ' P y ' NO 9 69.23% el
14 ¢Ud. procede a retirar y/o eliminar cualquier tipo de basura y suciedad acumulada (polvo, cajas, S| I 13 23.85% 100.00%
agua estancada, bolsas, etc.)? NO 6 46.15% '
. . . Sl 10 76.92%
15 |¢Ud. exige que su personal se encuentre aseado y presentable para la atencion a los clientes? 13 100.00%
NO 3 23.08%
; ( iodi ili Sl 10 76.92%
16 Jud. se redine periddicamente con su personal para evaluar sus responsabilidades en su puesto de 13 0 100.00%
trabajo? NO 3 23.08%
Sl 11 84.62%
17 |¢Ud. realiza inspecciones rutinarias en los ambientes de su negocio? 13 100.00%
¢ P g NO 2 15.38% °
1g | ¢Ud. promueve el hébito de autocontrolar o reflexionar sobre el nivel de cumplimiento de las S| 3 13 23.08% 100.00%
normas establecidas? NO 10 76.92% R
¢Ud. aplica la mejora continua en su lugar de trabajo e incentiva a su personal a dar ideas S| 5 38.46%
19 |: . 13 100.00%
innovadoras para el negocio? NO 8 61.54%
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