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RESUMEN

La investigacién denominada Gestion de Calidad y Marketing en las MYPE
Comerciales rubro tiendas de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio 2020, pertenece
a la linea de investigacion Gestion de Calidad y Nuevas Tendencias de la Escuela de
Administracion de la ULADECH Catdlica, el objetivo general: Conocer las
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las MYPE comerciales, rubro
tienda de abarrotes en Chepén-La Libertad, afio 2020. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal,
instrumento de recoleccion de datos, la encuestay el cuestionario, poblacidn finita para
la variable Gestion de Calidad y Marketing en un total 18 trabajadores. Resultados:
100% de trabajadores manifestaron que las MYPE ofrecen niveles altos de satisfaccion
y contribuyen en mejorar la organizacion interna; el 100% de trabajadores dijeron que
las MYPE ponen interés en el desempefio del personal por su implicancia en la
organizacion y aplican el enfoque basado en procesos; el 94% de trabajadores
indicaron que las MYPE calculan la estrategia de distribucion y el potencial de ventas
por la buena ubicacion; un 94% de trabajadores indicaron que las MYPE en el nivel
administrativo tienen asignadas sus tareas. Concluyendo que las MYPE ofrecen
niveles altos de satisfaccion al usuario para mejorar la organizacion interna; basan sus
procesos en el desempefio con la implicacion del personal; aplican estrategias de
distribucion y potencial de ventas por la buena ubicacién; y asignan de manera

adecuada las tareas.

Palabras clave: Calidad, Gestion, marketing, MYPE, principios, ventajas.
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ABSTRACT

The research called Quality Management and Marketing in the Commercial MYPEs
for grocery stores in Chepén - La Libertad, year 2020, belongs to the research line
Quality Management and New Trends of the School of Administration of the Catholic
ULADECH, the general objective: Know the characteristics of quality management
and marketing in commercial MSEs, grocery store category in Chepén-La Libertad,
year 2020. The methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental and
cross-sectional design, collection instrument of data, the survey and the questionnaire,
finite population for the Quality Management and Marketing variable in a total of 18
workers. Results: 100% of workers stated that MSEs offer high levels of satisfaction
and contribute to improving internal organization; 100% of workers said that the MSEs
are interested in the performance of the staff due to their involvement in the
organization and apply the process-based approach; 94% of workers indicated that the
MSEs calculate the distribution strategy and the sales potential due to the good
location; 94% of workers indicated that MSEs at the administrative level have their
tasks assigned. Concluding that MSEs offer high levels of user satisfaction to improve
internal organization; they base their processes on performance with the involvement
of staff; apply distribution strategies and sales potential due to the good location; and

assign tasks appropriately.

Keywords: Quality, Management, marketing, MYPE, principles, advantages.
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| INTRODUCCION

La presente investigacion denominada Gestion de calidad y Marketing en las
MYPE comerciales rubro tiendas de abarrotes en Chepén-La libertad, afio 2020,
pertenece a la linea de investigacion de gestion de calidad asignada por la Universidad
Catélica Los Angeles Chimbote, asi mismo se tiene que en el rubro de abarrotes en la
localidad de Chepén, por ser una ciudad estratégica en el aspecto del turismo, es que
de su estudio de mercado se ha determinado que este rubro esta creciendo y es
fundamental establecer lineamientos que permitan su formalizacion y asi poder
contribuir no solo con el servicio rapido y eficiente al cliente, sino también con el
impuesto que se dard al fisco para asi contribuir con el pais.

De esta forma la situacion se caracteriza porque las MYPE presentan limitadas
capacidades gerenciales, desarticulacion empresarial, falta de capital oportuno de
trabajo, ausencia de planificacion estratégica, uso inadecuado de tecnologias, falta de
responsabilidad social, ausencia de una dptima mezcla comercial, limitado acceso a la
informacion; derivados de una mala gestion de calidad, estos factores han dado origen
al crecimiento de problemas que actualmente atraviesan las MYPE en el pais, pero
esto no es solo a nivel nacional, sino también a nivel internacional.

Por otra parte, en el Pert las MYPE fracasan por una inadecuada gestion porque
mayormente no se realiza un estudio adecuado para la supervivencia a largo plazo de
estas MYPES y esto se da porque no investigan, no evalian a la competencia, no
conocen el mercado, mal uso del préstamo, o se controlan, no escuchan a los clientes.

(Angeles 2016)

En el mundo las MYPE enfrentan dos factores para el dinamismo de la gestion

empresarial por ello es relevante comentar de cada uno, el factor interno que se basa



en algunos de los componentes de la cadena de valor como por ejemplo la
infraestructura, los recursos humanos y la administracion, de otro lado se tiene el factor
externo que resulta el de mayores complicaciones ya que las MYPE no tienen
capacidad de decision sobre ellos, sin embargo se pueden ver beneficiadas o afectadas
de estos factores que se identifican en la técnica Pest-el, siendo estos la politica, la

economia, lo social, lo tecnoldgico, el ecosistema y lo legal.

Los factores internos son: la infraestructura de las MYPE, cuentan con locales
espaciosos y son propios, tienen una ventilacion adecuada y estan ubicados en un lugar
apropiado donde tiene acogida por los clientes, tiene una tecnologia ordenada que
permite cambiar su ambiente material para satisfacer a sus clientes su manera de

pensar.

En la administracion se labora a puertas abiertas, con liderazgo del propietario
con un tipo de administracion privada, tratando de conllevar la mejora de la
organizacién de adentro hacia afuera contando con personal capacitado en las tareas

asignadas en las MYPE.

El area de recursos humanos, el personal que trabaja cuenta con estudios
secundarios, otros técnicos y algunos universitarios con capacidad para trabajar en
equipo, tienen buen trato reflejando un ambiente cdmodo y acogedor tanto interno

como externo.

Los factores externos son: politica con una aplicacion de principios de
moralidad, libre concurrencia y competencia, imparcialidad, eficiencia, transparencia,
economia, vigencia tecnoldgica y trato justo e igualitario. De no existir dos 0 mas

interesados en el financiamiento de los proyectos, se procedera a la adjudicacion



directa. En caso de existir dos 0 mas personas interesadas, se efectuara el proceso de
selecciéon conforme a los procedimientos que se estableceran en el reglamento de la

presente Ley. Ley -30056-2013, (Diario Oficial EIl Peruano, 2013)

De acuerdo con la normatividad internacional, el Estado puede lograr el pleno
ejercicio del derecho a la alimentacién de manera progresiva si canaliza el maximo de
recursos disponibles y establece, de acuerdo con su disponibilidad de recursos, un nivel
minimo esencial de proteccion para mitigar y aliviar el hambre. A partir de la
definicion de ese estandar inicial, debe ir avanzando hacia mejores niveles y solo puede
retroceder en casos de catastrofes o crisis naturales o humanas. Quiza uno de los
mayores retos para hacer efectivo el derecho a la alimentacion sea, precisamente, la
determinacidn de lo que seria un nivel minimo esencial de proteccion a partir del cual
poder avanzar progresivamente. Los alimentos, sus cantidades y sus combinaciones

pueden variar mucho en el territorio de un mismo pais. (Jusidman-Rapoport, 2014)

En el factor econdmico en la actualidad las Micro y Pequefias empresas
(MYPES) en el Peru son de vital importancia para la economia de nuestro pais. Segun
el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, tienen una gran significacién por
que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el
autoempleo que genera; sin embargo, el desarrollo de dichas empresas se encuentra
estancado, principalmente por la falta de un sistema tributario estable y simplificado
que permita superar problemas de formalidad de estas empresas y que motiven el
crecimiento sostenido de las mismas, es por ello que a continuacion revisaremos la
problematica de estas empresas desde una perspectiva critica y analitica, finalizando
con una propuesta tributaria especificamente para este sector, enmarcada en nuestra

realidad nacional. (Sdnchez Barraza, 2014).



En el factor social analiza los agentes personales que llevan a los
emprendedores a considerarse un caso de éxito, ya sea por la edad, nivel de estudio,
género, entorno familiar, inversion promedio y la influencia del gobierno. Ademas de
las celebraciones de las fiestas patronales tales como el Patrén San Sebastian, el Via
Crucis, Semana Turistica que influyen en gran manera en el sector comercio. (Vilches

Carbajal, 2018)

Las MYPE en lo tecnoldgico aplican proceso de integracién con otros
mercados, como el Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos, hace de la
innovacion en todas sus vertientes, en especial la tecnoldgica, el elemento principal
que determinara en los proximos afios la competitividad de estas empresas, ademas de
exhibir los estantes, vitrinas, exhibidores, laptops en buen estado para trabajar

eficazmente.

El ecosistema potenciard en nuestro pais una economia basada en innovacién
y emprendimiento, por ello las MYPE las envolturas, cajas, envases plasticos en ciertas

cantidades lo reutilizan como envoltura para la venta de sus productos.

Segin la Norma ISO 14.001 para implementar un Sistema de Gestion
Ambiental (SGA), se debe establecer una politica que contenga los principios
generales medioambientales que van a regir el comportamiento de la empresa. Los
objetivos de dicha politica se basan en las consideraciones de los aspectos
medioambientales significativos y su evaluacion se realiza mediante el uso de
herramientas tales como los indicadores que reflejen la actuacion ambiental de la
empresa. La actuacion ambiental de una empresa refleja los resultados de la gestion

que la empresa realiza de sus aspectos ambientales. (ISO 14 001)



Factor legal segun la Ley N° 28015 Ley de la Promocién y Formalizacién de
la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Cuando esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esté refiriendo a las
Micro y Pequefias Empresas, las cuales no obstante de tener tamafios y caracteristicas
propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral

que es de aplicacion para las Microempresas. (Ley N° 20015).

De otra parte, se tiene que las MYPE ademas de lo comentado también

enfrentan otros elementos identificados en el afio 2014 y son las 5 fuerzas que son:

1. Rivalidad en la Industria. La rivalidad entre los competidores existente adopta
muchas formas familiares, incluyendo descuentos de precios, presentacion de
nuevos productos, campafias publicitarias y mejoramiento del servicio. Un alto
grado de rivalidad limita la rentabilidad del sector. (Ramos, 2018)

2. Nuevos ingresos al mercado, las MYPE materia de investigacion estan en
permanente riesgo a la presencia de nuevas bodegas en Chepén, dado que el inicio
de estas se genera con una inversion muy pequefia y no requiere de un proyecto
de investigacion. (Ramos, 2018)

3. Poder de Negociacion de los clientes, si tiene poder de negociacion la conducta
del comprador es vélida y siempre estdn, comprando el producto, pero sin ser los
usuarios finales (como ensambladores o canales de distribucion), analizados de la
misma forma que otros compradores, agregando un importante elemento. (Ramos,

2018)



4. Poder de Negociacion de los proveedores, los proveedores potenciales capturan
una mayor parte del valor para si mismos cobrando precios mas altos, limitando
la calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los participantes del sector.
(Ramos, 2018)

5.  Sustitucion de productos, se produce el giro comercial es relativo a los productos
sustitutorios. Un substituto cumple la misma funcion o similar que el producto de
un sector comprador. Por ejemplo, productos y servicios para el cuidado del
césped se ven amenazados cuando los edificios con vivienda para maltiples
familias en zonas urbanas reemplazan las casas para una familia en los suburbios.

(Ramos, 2018)

La situacion antes descrita permite enunciar el problema: ;Cuéles son las
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las MYPE comerciales rubro
tiendas de abarrotes en Chepén La Libertad, afio 2020? EI objetivo general es:
Conocer las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Marketing en las MYPE
comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio 2020 y los
objetivos especificos son: a) identificar las ventajas de la Gestion de Calidad en las
MYPE comerciales, rubro tienda de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio 2020 b)
determinar los principios de la Gestion de Calidad en las MYPE comerciales, rubro
tienda de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio 2020, c) conocer la Ejecucion del
Marketing en las MYPE comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén — La
Libertad, afio 2020, d) identificar el Nivel de Ventas en las MYPE comerciales, rubro

tiendas de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio 2020.

La investigacion se justifica tedricamente porque permite conocer las

caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector



comercio rubro abarrotes, las cuales permitird dar a conocer cémo se elabora un
proceso de creacion de un servicio, lo cual brindard un soporte econémico no solo al
propietario de la empresa, sino también que permitira crear una fuente de empleo a
diversas personas, asi mismo permitira contribuir econémicamente al erario nacional,
por ello que esta investigacion es importante que se aplique y pueda ser conocida por
la comunidad empefiosa de crear una fuente de empleo, ademas incrementa el
conocimiento referidos a sus dimensiones y variables dirigido a estudiantes de nivel
primaria, secundaria y superior.

La investigacion se justifica de manera practica porque contribuye a desarrollar
técnicas para la investigacion primaria y secundaria y porque es una exigencia de la
SUNEDU para la titulacién y a fortalecer la capacidad de las personas de manera

directa en las MYPE.

La investigacion se justifica metodolégicamente: porque se aplican
herramientas matematicas y estadisticas a fin de poder obtener de la informacion
primaria de manera cuantitativa logrando obtener resultados que permitan y
contribuyan a investigar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las
dimensiones de ventajas y principios de gestion de calidad y ejecucion del marketing

y nivel de ventas de las MYPE.

La investigacion se justifica profesionalmente: porque me permite desarrollar
mi investigacion para lograr obtener mi titulo, la misma que se fortalece a las
exigencias del Reglamento de la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote y

SUNEDU.



La investigacion se justifica de manera social y relevante: porque identifica el
comportamiento del desarrollo empresarial de las MYPE y ayuda a conocer la
conducta actitudinal del cliente, asi como el nivel de conocimiento empresarial de los

emprendedores.

Se justifica institucionalmente por la Universidad ULADECH, logra un recurso
humano presentandolo al campo empresarial listo para tomar decisiones y ayudar en

la resolucion del problema.

Asimismo, esta investigacion se justifica porque proporcionara informacion
valida para las autoridades politicas, la sociedad civil y los empresarios de Chepén-La
Libertad, para que tomen decisiones con respecto a la gestion de calidad en las MYPE.
Y por Gltimo para que sirva como base para futuras investigaciones y como apoyo para
los estudiantes de la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote — ULADECH, sobre

la gestidn de calidad en las MYPE del sector comercio — rubro abarrotes.

Se delimita con el proposito de enfocar secciones concretas que permitan los
limites a conocer, tales como: espacial, temporal, muestral o psicografica y tematica.

(Harol. Gamero, 2019)
Delimitacion espacial: Calle Progreso de Chepén
Delimitacién temporal: Afio 2020
Delimitacion muestral o Psicogréfica: Bodegas de abarrotes.

Delimitacién Tematica: Gestion de Calidad y Marketing.



La investigacion empleé una metodologia que fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y de disefio no experimental de corte transversal, las MYPE objeto de

investigacion fueron 3 tiendas de abarrotes.

La investigacion presentd los siguientes resultados: el 100% de trabajadores
manifestaron que las MYPE ofrecen niveles altos de satisfaccion al usuario,
considerando que lo primordial es la opinion de los clientes; el 100% de trabajadores
dijeron que las MYPE con el enfoque basado en procesos su desempefio ayuda a una
mayor eficiencia y cumplimiento; el 94% de trabajadores indicaron que las MYPE
calculan la estrategia de distribucion y el potencial de ventas por la buena ubicacion;
un 94% de trabajadores indicaron que las MYPE en el nivel administrativo tienen

asignadas debidamente sus tareas.

En la presente investigacion se lleg6 a las siguientes conclusiones: que las
MYPE ofrecen niveles altos de satisfaccion al usuario para mejorar la organizacion
interna; basan sus procesos en el desempefio con la implicacion del personal; aplican
estrategias de distribucion y potencial de ventas por la buena ubicacion; y asignan de

manera adecuada las tareas.



Il REVISION DE LA LITERATURA

2.1  Antecedentes

2.1.1. Antecedentes de la Gestion de Calidad

Pérez (2017); con la tesis denominada “Disefio de propuesta de un sistema de
gestion de calidad para empresas del sector construccion. Caso:
CONSTRUECUADOR S.A”; tesis para optar el grado de Magister en Direccion de
Empresas; por la Universidad Andina Simon Bolivar sede Ecuador; cuyo objetivo fue:
Disefiar un modelo de gestion de calidad que se adapte en la empresa Construecuador
S.A; la metodologia fue: satisfaccion del cliente, enfogque a procesos, ciclo de mejora
continua PHVA, liderazgo, gestion de los recursos, gestion de los riesgos, el autor
concluyd: luego de revisar los diferentes modelos de sistemas de gestidn de la calidad,
el disefio de propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la nueva version
de la Norma ISO 9001:2015, debido a que es una norma internacional reconocida en
todo el mundo como la mejor practica de la gestion de la calidad, a mas de que la nueva
actualizacion de esta norma se ajusta a la realidad actual de las organizaciones. Por
ello para la situacion actual de la compafila Construecuador S.A con el fin de
sistematizar y mejorar su funcionamiento interno y potenciar la satisfaccion de todas
sus partes interesadas.

Marin , Sanabria & Sanchez (2019); con la tesis denominada: Propuesta para
la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante la Cafeteria en
Connecta (Gate Gourmet); Trabajo de Grado para optar al titulo de Especialista en
Gerencia de la Calidad; por la Universitaria Agustiniana de Colombia; cuyo objetivo
fue: Generar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad

alineada a la norma 1SO 9001-2015, para el restaurante la Cafeteria en Connecta,
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enfocados al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial; la
metodologia fue: En una investigacion descriptiva se clasifican una serie de cuestiones,
conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con
el fin, precisamente, de describirlas. Estos estudios buscan especificar las propiedades
relevantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenédmeno, segun (Arias,
2012): “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un
acontecimiento, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p. 24); los autores llegaron a la siguiente conclusion: a
contextualizacion de la empresa permiti6 tener un claro diagnostico que a partir de la
herramienta de arbol de problemas se logra identificar las diferentes variables que
influyen directamente en la problematica del Restaurante y asi la posibilidad de actuar
en el enfoque de la implementacion del SGC en el mismo. Se genera el mapa de
proceso junto a la caracterizacion de cada uno de los procesos que involucran la
actividad econdmica del Restaurante y por ende se logré establecer e identificar el Rol
y responsable de las actividades, asi como la documentacion y herramientas de
medicién necesarias para el seguimiento y control.

Arbelédez & Hoyos (2017) con la tesis denominada “Sistema de Gestion de
Calidad para la Empresa de Ventas de Ropa LIZ STYLES”, tesis para optar el titulo
de Especialista en Planeacion y Gestién Estratégica de la Universidad Libre Seccional
Pereira Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables
Especializacion en Planeacion y Gestion Estratégica Pereira - Colombia, cuyo
objetivo general fue: Elaborar el sistema de gestion de calidad para la empresa LI1Z
STYLES dedicada a la venta de ropa para dama en la actualidad. La metodologia fue

aplicara investigacion descriptiva y Método deductivo. En conclusion, es trascendental
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entender que el sistema de gestion calidad debe ser revisado permanentemente y
adaptado de acuerdo a los cambios que se estén generando en el entorno empresarial
para que se cosechen frutos de éxito y la empresa sea competitiva, de lo contrario, sera
relegada al olvido y destinada a la quiebra.

Arrascue & Segura (2016) con la tesis denominada Gestién de Calidad y su
Influencia en la Satisfaccion del Cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte
“CLINIFER” Chiclayo-2015, tesis para optar El Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas; por la Universidad Sefior de Sipan; cuyo objetivo fue:
Determinar la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”; la metodologia fue: Naupas,
H. (2013). Establece que la justificacion metodoldgica se da cuando se indica que el
uso de determinadas técnicas de investigacion puede servir para otras investigaciones
similares. Puede tratarse de técnicas o instrumentos novedosos como cuestionarios,
test, pruebas de hipétesis, modelos de diagramas, de muestreo, etc. que crea el
investigador que pueden utilizarse en investigaciones similares. La investigacion se
justifica metodolégicamente debido al empleo de instrumentos validados desde el
punto de vista estadistico, asi como por juicio de expertos, los autores llegaron a la
siguiente conclusion: De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y
contrastados con las teorias correspondientes de cada dimension, se ha conseguido que
si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Clinica
de Fertilidad CLINIFER, por tanto se acepta la hipotesis de trabajo (H1) y rechazamos
la hipotesis nula (Ho).

Ortiz & Yarett (2018), con la tesis denominada “Caracterizacion de la Gestion

de Calidad y la Competitividad de las MYPES del Sector Servicio, rubro restaurant

12



del centro de Tumbes, afio 2017 ; Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada
En Administracion; por la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; cuyo
objetivo general fue: Determinar, describir y analizar las caracteristicas principales de
la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES del sector servicio, rubro
restaurantes del centro de Tumbes, afio 2017; la metodologia fue: de acuerdo a la
naturaleza del problema la investigacion es descriptiva, por cuanto se busca especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Unicamente pretende medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refiere. Hernandez, S. (2014), el autor
llego a la siguiente conclusion: Se ha podido describir las caracteristicas de la operativa
de la gestion de célida, toda vez que dicho nivel contribuye a que las MYPES que
operan en el centro de la ciudad realicen una BUENA gestion de calidad en el sector
servicios rubro restaurantes.

Arhuis & Campos (2016), con la tesis denominada “Influencias de la Calidad
del Servicio en la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Automotriz San Cristobal-
Huancayo 2015 tesis para obtener el titulo de licenciada en administracion por la
Universidad Nacional del Centro del Peri-Huancayo, cuyo objetivo fue: determinar la
influencia que existe entre las variables mencionadas. Asimismo, tiene como hipotesis
general que, la calidad de servicio influiria en la satisfaccion de los clientes de la
Empresa Automotriz San Cristobal Huancayo2015, de manera directa, la metodologia
fue: El tipo de investigacion ha sido: descriptivo-explicativo; los metodos de
investigacion utilizados han sido: el método cientifico, inductivo-deductivo y

analitico-sintético; los instrumentos que se usaron es: de la variable independiente el
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SERVPERF y de la variable dependiente la escala de satisfaccion del cliente. La
conclusion general a la que se arribo ha sido: la calidad de servicio influye
directamente en la satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristébal,
Al finalizar la investigacion se formul6 una propuesta de mejora de calidad de servicio
en la Empresa Automotriz San Cristobal.

Garcia & Ledesma (2019), con la tesis denominada: Gestion por Procesos y su
Influencia en la Calidad de Servicio de la Empresa Servicios Generales y Turismo
Milagritos S.A.C. del Distrito de Trujillo 2018; Tesis para obtener El Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion por la Universidad Particular Antenor
Orrego; cuyo Objetivo fue: Determinar de qué manera la gestion por procesos influye
en la calidad de servicio de la empresa Servicios generales y turismo milagritos S.A.C
del distrito de Trujillo 2018; la metodologia fue: Por el tipo de investigacion, la
presente investigacion es de tipo aplicada, de acuerdo a la naturaleza del estudio de la
investigacion, redne por su nivel las caracteristicas de un estudio no experimental de
corte transversal correlacional con el que se pretende determinar la influencia que
existe entre la variable calidad de servicio y la gestién por procesos. Basados desde un
enfoque cuantitativo, los autores concluyeron: Se concluye que la variable de gestion
de procesos influye en la calidad de servicio en el area de atencion al cliente a un nivel
de significancia del 5%, teniendo una correlacion positiva muy alta con un valor de
0.949, y contrastando la hipotesis con un valor de chi cuadrado de 70.064 con un valor
de p = 0.000.

Castro & Siguefias (2015), con la tesis denominada: “Modelo de Gestion de
Calidad para lograr la Fidelizacion de los Clientes de la Empresa Exportadora El Sol

S.A.C en el Distrito de San José — Provincia de Pacasmayo en el Afio 2015 Tesis para

14



obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracién por la Universidad
Privada Antenor Orrego; cuyo objetivo fue: Proponer un modelo de gestidn de calidad
para lograr la fidelizacidn de los clientes de la empresa Exportadora El Sol S.A.C del
Distrito de San José — Provincia de Pacasmayo en el afio 2015; la metodologia fue: Se
estarian estableciendo un conjunto de directrices que permitirian orientar el desarrollo
de cualquier proceso de calidad, de esta manera contrastar la hipétesis planteada, a
través de la fidelizacion de clientes de la empresa Exportadora El Sol S.A.C, los
autores llegaron a la siguiente conclusién: Con base a los datos recogidos y analizados,
el producto de las encuestas para la evaluacion del modelo de gestion de calidad para
lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa Exportadora El Sol S.A.C — Sucursal
Cruce San José, Provincia de Pacasmayo, se evidenci6 que existe un desconocimiento
de un buen manejo y aplicacién de un sistema de calidad eficiente, lo que abarca y
quiénes son los responsables de su ejecucion; El perfil del cliente de acuerdo a las
encuestas que se tomd en cuenta y que se registrd para mejor analisis fue el cliente por
frecuencia de compra que son los que mas ventas registraron y los que mas frecuentan
a Exportadora El Sol S.A.C.

Marifio (2016), con la tesis denominada: “Mejoramiento de la Calidad del
Servicio mediante la implementacion de un sistema de Gestién de Calidad en la
Empresa Mister Dent del distrito de Trujillo — La Libertad, afio 2014”, tesis para
obtener el titulo de Maestro en Ciencias con mencion en Sistemas Integrados de
Gestion de la Calidad, Ambiente, Seguridad y Responsabilidad Social Corporativa de
la Universidad Nacional de Trujillo. Cuyo objetivo fue: determinar el mejoramiento
de la calidad del servicio mediante la implementacion de un sistema de gestion de

calidad en la satisfaccion del cliente en la Empresa MISTER DENT del Distrito de

15



Trujillo / La Libertad. Su metodologia fue: La investigacion es un tipo de estudio
cuantitativa y experimental. Se concluye que hay una mayor satisfaccion del cliente y
dentro de la piramide de Maslow se define como la satisfaccion de autorrealizacion.
La autorrealizacion significa felicidad y el gesto de expresion de la felicidad es la
sonrisa y la sonrisa debe reflejar una adecuada salud bucal.

2.1.2. Antecedentes de Marketing

Sierra (2019); con la tesis denominada: “Plan de Marketing Aplicado a La
Compafiia de Transporte Escolares e Institucionales Furgoplanta S.A”, por la
Universidad Internacional Del Ecuador; cuyo objetivo fue: Formular un Plan de
Marketing para la Compafiia de Transporte Escolares e Institucionales Furgoplanta
S.A. que le permita identificar las estrategias necesarias para el cumplimiento de sus
objetivos sociales y econémicos; la metodologia fue: Método Inductivo: Mediante la
técnica de la observacion de fendmenos espacios permitira establecer conclusiones y
datos basicos que ayuden al estudio de las situaciones particulares; el autor llegé a la
siguiente conclusion: La Compafiia de Transporte Escolar e Institucional Furgoplanta
S.A. presenta un grave problema desde el afio 2016, pues estad experimentando un
decremento en sus ingresos anuales lo cual ha provocado una reduccion de sus costos
que pueden vulnerar la calidad del servicio, ello provocado por la competencia, el nivel
de precios que se maneja en el mercado, y la falta de conocimientos técnicos por parte
de la Gerencia sobre temas de marketing; Dentro de los principales conceptos y
metodologias a ser consideradas en el desarrollo del presente trabajo tenemos a las 7ps
del marketing que hace relacion a la diferencia existente entre el marketing dirigido a

los bienes y la destinada a los servicios que presupone la participacion de las personas,
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los procesos y las evidencias fisicas relacionadas con lo que el cliente puede ver y
sentir y sobre la cual se crea una imagen que deduce.

Mejia & Rivera (2019); con la tesis denominada: Disefio de un plan Marketing
digital para Tool Store Cali 2019; tesis para optar por el titulo de Profesional en
Mercadeo; por la Universidad Santiago de Cali; cuyo objetivo fue: Disefiar un plan de
Marketing digital para Tool Store Cali sede norte Santiago de Cali. 2019; la
metodologia fue: Para el desarrollo de este trabajo se recurre al estudio descriptivo que
permite abordar el contexto de la empresa, asi mismo permite describir su situacion
interna (Fernandez, Hernandez y Baptista, 2015). De esta manera a partir de un
diagnostico se procede a formular las 27 estrategias de marketing digital que le permita
sacar mayor provecho del sitio web y redes sociales para la actividad de ventas, como
de promocidn; los autores llegaron a la conclusion: Respecto a la situacion de la sala
de ventas Tool Store Cali Norte se encontré oportunidades por un lado la economia
colombiana viene presentando un comportamiento positivo lo cual incide en la
demanda de bienes y servicios. De igual manera se encuentra un panorama positivo
porque las tecnologias de informacion y comunicacion han penetrado en Colombia y
esto ha permitido mayor cantidad de usuarios de internet mévil mediante los cuales se
accede a redes sociales y sitios web. Respecto a la situacién interna de la empresa se
encuentra que esta tiene fortalezas por la variedad y calidad de su portafolio de
productos, sin embargo, su debilidad es que no tiene estructurada una estrategia de
promocion y publicidad lo que no le permite sacar provecho a los medios digitales.

Reyes & Ramirez (2014); con la tesis denominada: “Plan de Marketing para la
Empresa de Archivos y Carpetas de Colombia”, tesis para optar el grado de

Especializacion en Gerencia de Mercadeo y Estrategia de Ventas por la Universidad
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Libre Facultad de Ingenieria Instituto de Posgrados-Bogota -Colombia, cuyo objetivo
fue: Formular un plan de marketing que permita aumentar las ventas de puestos de
trabajo de la empresa Archivos y Carpetas de Colombia en las Pymes de la ciudad
Bogota, la metodologia fue: investigacion descriptiva. La cual sefiala los datos
obtenidos y la naturaleza exacta de la poblacion de donde fueron extraidos. Se recogera
la informacion a partir de unas pocas unidades cuidadosamente seleccionadas. La
investigacion tiene un corte cuantitativo, el cual permitird la recoleccion de la
informacion mediante la aplicacion de una encuesta estructurada con variables
cualitativas y cuantitativas que nos permitirdn medir el mercado disponible, mercado
potencial y el mercado real de las Pymes en la ciudad de Bogot4. Concluyendo al
analizar el entorno interno y externo de la empresa Archivos y Carpetas de Colombia,
obtuvimos un diagnostico real que nos permite ser objetivos y desarrollar estrategias
en el marketing mix. Nos indic6 los riesgos; donde encaminar los recursos y esfuerzos;
qué es lo que mejor se hace; y permitid ser capaces de identificar y medir las amenazas
para enfrentarlas, o para minimizar sus efectos.

Villafuerte & Espinoza (2019); con la tesis denominada: “Influencia del
marketing digital en la captacion de clientes de la empresa Confecciones Sofia
Villafuerte. Villa El Salvador, Periodo enero — agosto 2017”; tesis para optar al Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas Carrera Profesional:
Administracion de Empresas; por la Universidad Nacional De Educacion Enrique
Guzman y Valle Alma; cuyo objetivo fue: Determinar como influye el marketing
digital en la captacion de clientes de la empresa Confecciones Sofia Villafuerte, Villa
el Salvador, periodo enero- agosto 2017; la metodologia fue: Por la naturaleza de la

investigacion y en virtud que se han procesado datos, se precisa que la investigacion
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tiene un enfoque cuantitativo, EI método de la investigacion es hipotético deductivo.
La elaboracién de inferencias l6gicas deductivas se fundamenta en la aceptacién de
que en los objetos, procesos y fendmenos del mundo existe determinado ordenamiento
gue permite descubrir regularidades, tendencias y leyes, las cuales se adelantan en
forma de hipétesis para extraer de ellas conclusiones particulares (Sanchez y Reyes,
2015, p. 59); los autores llegaron a la siguiente conclusion: Se determind mediante los
resultados de la Prueba de Spearman, que las variables poseen una correlacién alta
representada por 0,986 y una significancia menor a 0,05. Concluyendo, existe
influencia muy alta entre el Marketing Digital en el Captacion de Clientes de la
empresa Confecciones Sofia Villafuerte, Villa EI Salvador, periodo enero — agosto,
2017; por ende, podemos concluir que una buena aplicacion del Marketing Digital
influye significativamente en la captacion de clientes.

Garcia & Garcia (2019); con la tesis denominada “Propuesta de Estrategias de
marketing Digital para Mejorar el Posicionamiento de la Marca Romero Coffe, San
Ignacio — 2016”; tesis para optar Titulo Profesional de Licenciado en Administracion;
por la Universidad Sefior de Sipan; cuyo objetivo fue: Proponer estrategias de
marketing digital para mejorar el posicionamiento de la marca Romero Coffe en los
consumidores de la ciudad de San Ignacio; la metodologia fue: El tipo de investigacion
que realizo fue es descriptivo y propositivo; los autores llegaron a la conclusion:
Nuestra investigacion diagnostico que el estado actual de la. Marca Romero Coffe aln
no se encuentra al 100% posicionada, puesto que de los 67 encuestados, se obtuvo que
el 33 % define a la marca Romero Coffe como buena, un 57% la califica como regular
y el 7 % como mala, razon por la cual se acude a los avances de la tecnologia, para

realizar y aplicar estrategias de marketing digital con el proposito de mejorar su
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posicionamiento de marca en el mercado, disminuyendo su déficit de desconocimiento
gue existe en los consumidores.

Lopez (2017) con la tesis denominada “Plan de Marketing para el incremento
de las ventas de la Empresa Andino Parts Automotriz, 2018, para optar el titulo de
Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas; por la Universidad San
Ignacio de Loyola -Lima-Peru; cuyo objetivo principal fue: Implementar un plan de
marketing para incrementar las ventas de la empresa Andino Parts Automotriz a partir
del afio 2018. La metodologia fue: El presente trabajo realizara una investigacion de
mercado que permitira conocer y obtener informacion directa por parte del consumidor
o cliente. Esta informacion se utilizara para identificar y definir las oportunidades y
problemas de marketing que presenta la empresa, monitorear el desempefio del area
de marketing y mejorar la compresion del marketing como un proceso (Kinnear y
Taylor, 1998, p.165). La metodologia es de tipo proyectivo porque pretende desarrollar
un plan de marketing como solucién a un problema o necesidad de tipo practico de
una empresa, esto implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas de
cambios mas no necesariamente ejecutar el plan de marketing (Hurtado, 2012, p. 78).
Se concluyo en: La empresa Andino Parts Automotriz S.R.L. se encuentra consolidado
en el mercado con mas de 23 afios en la industria automotriz, a pesar que sus productos
son bien recibidos por sus clientes, la empresa no cuenta con un plan de marketing
para desarrollar y potencializar las ventas y ganar cartera de clientes y participacion
de mercado y la empresa no cuenta con una fuerza de venta propia para un empuje de
ventas mas eficiente, no se dedican en exclusivo a vender los productos de la empresa.

Marquez & Rodriguez (2019), con la tesis denominada “Estrategias de

Comunicacién de Marketing para mejorar el Nivel de Ventas de la empresa TuningFest
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Auto boutique Trujillo 2018” tesis para optar El Titulo de Licenciado en
Administracion; por la Universidad Particular Antenor Orrego; cuyo objetivo fue:
Determinar de qué manera las estrategias de comunicacion de marketing mejoraran el
nivel de ventas de la empresa TUNINGFEST AUTOBOUTIQUE, Trujillo 2018; la
metodologia fue: Tipo de investigacion Aplicada, Nivel de investigacion Explicativa;
los autores llegaron a la siguiente conclusion: 1. Después de ejecutar las estrategias de
comunicacion de marketing se mejor6 de manera significativa el nivel de ventas de la
empresa TUNINGFEST Auto boutique, Trujillo 2018. 2. El nivel de ventas en el
periodo marzo — octubre 2017 fue de S/ 81,992 y la cantidad de clientes fue de 986. 3.
Se aplicaron las estrategias de comunicacion de marketing en el periodo enero —marzo
2018 como se detalla en el cronograma, al mismo tiempo que se realiz6 un analisis de
los canales de comunicacién en la poblacion objetivo, siendo los mas efectivos las
redes sociales y vallas publicitarias. 4. Como resultado de la aplicacion de las
estrategias de comunicacioén de marketing, se observo que el nivel de ventas de la
empresa TUNINGFEST AUTOBOUTIQUE en el periodo marzo — octubre del 2018
fue incrementando gradualmente, reflejandose un aumento respecto al afio anterior.
Armas & Diaz (2017); con la tesis denominada: “Propuesta de Plan de
Marketing para mejorar el Posicionamiento de una MYPE en el Rubro de Pasteleria
en el Distrito de Trujillo”; Informe de Tesis para obtener el Grado Académico de
Maestro en Investigacion y Docencia Universitaria; por la Universidad Catélica de
Trujillo Benedicto XVI; cuyo objetivo fue: Disefiar un plan de marketing para mejorar
el posicionamiento de la Pasteleria Anvic E.LLR.L. del distrito de Trujillo; la
metodologia fue: De acuerdo al fin que se persigue: Basica, de acuerdo a la técnica de

contrastacion: Descriptiva; los autores llegaron a la conclusion: ldentificar las
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variables del entorno interno y externo que afectan a la empresa; la pasteleria no posee
un plan estratégico que haga posible el establecer lineamientos y politicas para mejorar
su posicionamiento en el mercado, ni con objetivos claros que guien las actividades
productivas y comerciales de la empresa.

Esquerre (2016); con la tesis denominada: “Influencia del Uso del Marketing
y sus herramientas e instrumentos en la aceptacion de una Micro Empresa de
Emoliente en Trujillo”, para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Privada del Norte, cuyo objetivo fue: Determinar como puede contribuir
el uso de herramientas de marketing e instrumentos en la aceptacién de una
microempresa de emolientes en Trujillo, 2015, el desarrollo de una propuesta
metodolodgica se basard en lo siguiente: Evaluar a los usuarios de la empresa para
apreciar los principales problemas frente a la oferta del producto Luego evaluar a la
empresa para valorar el potencial de corregir las observaciones o deficiencias
evaluadas entre el consumidor. En basa a ello elaborar una propuesta para el uso del
marketing y sus herramientas e instrumentos en la gestion de la empresa Monitorear
la aplicacion propuesta Comparar el antes y después de aplicar la propuesta. Se
concluye el uso de herramientas de marketing ha influido favorablemente en la
aceptacion de una microempresa de emolientes en Trujillo, el nivel de ventas y la
presencia misma de la empresa de emolientes estudiada revela que puede ser mejorada
su posicion mediante un breve plan de marketing que le permita posicionarse y

desarrollar la capacidad de ofrecer una mayor cobertura de entrega de su producto.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Gestién de calidad

Arrascue & Segura (2016). La gestion de la calidad aplicada en las empresas
produce mejores productos y servicios, mas usuarios y trabajadores contentos, y mejor
logro econdmico que conlleva a obtener ventajas competitivas. Sin embargo, en
algunas ocasiones los esfuerzos desarrollados resultan inatilmente, debido a que las
organizaciones no tienen con una cultura empresarial madura que las oriente a
mantener las mejoras continuas, satisfacer las necesidades de los clientes, reducir la
duplicidad de trabajos, o en el redisefio de procesos, el trabajo en equipo y las
relaciones cercanas con los proveedores. La gestion del entendimiento como las
actividades relativas a la creacion, almacenamiento, transferencia y aplicacion del
conocimiento en las organizaciones surge como una posible alternativa a las
dificultades ganadas por la aplicacion de la gestion de calidad. En tal sentido se
muestran las dificultades y oportunidades generadas por la gestion de la calidad y
cOmo estas pueden ser sorteadas y aprovechadas por la implementacion de estrategias

de gestion del conocimiento.

2.2.1.1. Ventajas de la Gestion de Calidad

Su uso puede generar una mayor eficacia, un estimular animicamente a los
empleados, y hasta dotar a una empresa con reconocimiento internacional y lograr
cumplir los objetivos trazados por la MYPE. (Esan, 2018)

Un sistema de gestion de calidad (SGC) abarca un conjunto de normas y
estandares internacionales que, interrelacionados entre si, promueven el cumplimiento

de los requisitos de calidad en una organizacion. Esto contribuye que los productos,
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servicios, y todos los procesos relacionados a ellos, cumplan con las condiciones que
se les exige para satisfacer perspectivas presentes y futuras de los clientes. (Esan,
2018)

Estos son los principales beneficios de contar con un sistema de gestion de
calidad:

Generar mayor eficiencia. Las empresas con un SGC tienen el objetivo de
maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos. Establecen pautas para ser
seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a cabo procesos comerciales y
capacitaciones mas sencillas y menos agotadoras en términos de tiempo o gasto
financiero. (Esan, 2018)

Proporcione informacién segura y disponible, una empresa nunca estard libre
de problemas, debe tener la habilidad para reaccionar de forma rapida y resolverlos
eficazmente, eso es lo que lo diferenciara, equipar a los funcionarios de datos rapidos
y actualizados para poder enfrentarlos, ademas el software utilizado debe estar acorde
a la tecnologia, maximizando la agilidad, acceso seguro y fiable a la inteligencia
empresarial. La externalizacion de tecnologia de la informacion TI, es la gestion y
control de sistemas relacionados, esto puede conducir al aumento de la calidad, una

reduccion de costes y los procesos estaran mas optimizados. (Esan, 2018)

Estimula la moral de los empleados. Las funciones claras y definidas, los
sistemas de capacitacion establecidos, asi como una clara comprensién de cémo sus
roles afectan la calidad y el éxito del negocio, son propios del enfoque de un SGC.
Este busca que los empleados estén motivados y satisfechos, ya que asi se

desempefaran adecuadamente en la organizacion. (Esan, 2018)

24



La buena moral y la buena actitud en el trabajo ayuda en el rendimiento de los
trabajadores, reduce la pobre cooperacién entre ellos, la baja productividad, y su
marcha de la empresa, especialmente de los buenos trabajadores. Para eso, los jefes
tienen mucho en sus manos que pueden hacer para mejorar el ambiente laboral y para
hacer que los trabajadores vean a sus puestos como algo que les atrae. A continuacién,
detallo los siguientes consejos: celebra creativamente los éxitos, facilita tiempo para
que los trabajadores hagan proyectos que les apasiona, no olvides de divertirte, entrena
a los empleados a realizar actividades positivas, ofrece tiempo fuera del trabajo para

que los trabajadores hagan bien su desempefio. (Esan, 2018)

Mejora la gestién de procesos. Los directivos pueden aprender qué las
mejoras son necesarias en un negocio a través de un sistema de documentacion y
analisis. Este es un procedimiento cuidadosamente planificado e implementado, que
garantizara la toma de decisiones correctas para el negocio y la eliminacién de los
riesgos de cualquier error costoso. (Esan, 2018)

La gestion de bodega trata de conseguir mejoras en los procesos de recepcion,
almacenamiento y movimiento de cualquier producto dentro de un mismo almacén,
hasta el punto de consumo. Estos productos representan el inventario, el cual es el
principal activo para una empresa de comercio. Por ello, un sistema de gestion de
almacenamiento supone un requerimiento estratégico para el buen funcionamiento de
la empresa. EIl alcance del mismo involucra el estudio, analisis y propuesta de un
disefio de mejoramiento. (Esan, 2018)

Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente. Se basa en el principio
de mejora continua. El estdndar permite a las empresas definir qué debe ser un

producto de calidad y como deben satisfacerse las necesidades de los clientes. Asi,
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proporciona a las empresas el marco para revisar periédicamente si se satisfacen estas
necesidades, con el objetivo de una mejora. Alcanzar la satisfaccion de los clientes es
uno de los factores criticos para toda organizacion que pretenda diferenciarse de sus
competidores y obtener mejores resultados en el negocio. (Esan, 2018)

Optimizacion de procesos. El propdésito de la optimizacion de procesos es
reducir o eliminar la pérdida de tiempo y recursos, gastos innecesarios, obstaculos y
errores, llegando a la meta del proceso. Nosotros sélo gastamos tiempo corrigiendo un
error si este existe. No es suficiente saber esto, pero si, saber la forma de lograrlo.
(Esan, 2018)

La experiencia del cliente en tienda es ese conjunto de factores que generan
una mayor satisfaccion del potencial cliente, y por tanto se propicia un entorno
adecuado para la compra. Desde el trato del personal, pasando por el ambiente de la
tienda (musica, colores, olor, etc) hasta la facilidad para encontrar productos. Por tanto,
proporcionar una experiencia satisfactoria debe ser una prioridad para los minoristas.
Controlar este proceso requiere tener establecido un sistema para solventar cualquier
incidencia que pueda haber, y por tanto resolverlo a tiempo. ¢Estan todas las tiendas
en condiciones éptimas para facilitar la compra?

Hacer que un potencial cliente se sienta a gusto tiene relacion con la apariencia
de la tienda. ;Hay alguna incidencia técnica en la tienda que requiera mantenimiento?
¢La tienda ofrece las mismas ofertas que en la web? ;Como controlar que las tiendas
funcionen correctamente? Una mala organizacion en tienda afecta a la experiencia de
compra, y por tanto repercute en la imagen de marca, en la fidelidad de la clientela y

en los resultados. (Esan, 2018)
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Mejora de la organizacién interna. Cuando hablamos de organizacion,
tenemos ante nosotros, tenemos dos conceptos diferentes y a la vez, conectados, de
manera ineludible. Por un lado, la organizacion seria el dotar de un orden a aquello
gue tenemos que hacer. Es decir, la accion que nos permite conseguir que el método
cumpla su cometido, que sea eficiente. Y, por otra parte, entendemos también como
organizacién, aquel grupo o equipo de personas (complementado con el resto de
recursos necesarios), regulado por un conjunto de normas (estandares), en funcion de
los fines u objetivos que se deseen conseguir. (Esan, 2018)

En cualquier caso, sea del tipo que sea la empresa, el objetivo de lograr
convertirse en una organizacion de alto rendimiento; en una organizaciéon “world
class”; en una organizacion excelente; debe perseguir nuestra accion, a lo largo del
tiempo, por siempre mas. No se puede desfallecer en el intento de ser los mejores,
porque, no olvidemos, que estamos en una competicién. (Esan, 2018)
2.2.1.2 Principios de la Gestion de Calidad

Los principios de la gestion de calidad no pueden ser cerrados, en el momento
en el que se implemente la norma 1SO 9001-2015 la empresa no se debe resentir. Para
que dicha norma le pueda ser Util a la organizacién tiene que tomarse no como un
sistema que se debe implementar sino como un sistema de referencia. Lo deseable es
que sea un proceso de mejora continua en el cual la norma 1SO 9001-2015 actle como
parte del principio de organizacion de la calidad. (Esan, 2018)

Principio 1: Enfoque al Cliente

Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer todos los requisitos de los

clientes y esforzarse en exceder a las expectativas de los empleados. (Esan, 2018)
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La organizacion debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son
estéaticas, sino dinamica por lo que van cambiando a lo largo del tiempo, ademas de ser
los clientes cada vez méas exigentes y cada vez se encuentran mas informados.
La organizacion no sélo ha de esforzarse por conocer las necesidades y expectativas
de sus clientes, sino que ha de ofrecerle diferentes soluciones mediante los productos
y los servicios, y gestionarlas e intentar superar las expectativas dia a dia.

“El enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer la necesidad de los
clientes y esforzarse en exceder sus expectativas”. En el intento de comprender este
principio, la norma establece la justificacion: “El éxito sostenido se logra cuando una
organizacion atrae y retiene la confianza de los clientes y otras partes interesadas sobre
las cuales depende” (Esan, 2018)

Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacién de la empresa.
Deben crear y mantener un ambiente interno en el cual los empleados pueden llegar a
involucrarse totalmente para conseguir los objetivos de la empresa. (Esan, 2018)

El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una empresa,
que tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabén de dicha cadena, se rompe el
liderazgo de la empresa. Gestionar un equipo es complejo, sobre todo porque, mas alla
de tus conocimientos técnicos, como lider vas a tratar con otras personas y, por ende,
con necesidades, expectativas y personalidades variopintas. Cuando hablamos
de liderazgo, es recomendable plantear una progresion de dentro hacia afuera, gracias
al adecuado uso de la comunicacion. Desarrollar adecuadas habilidades de
comunicacion interpersonal sera vital para tu labor. Algunos aspectos que deberias

dominar, en este sentido, serian: La empatia, o ponerte en el lugar de tu interlocutor,
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la escucha activa, o lograr obtener y retener la informacion que necesitas a partir de
cualquier conversacion con tu equipo, asertividad, o la defensa de tu propio interés con
respeto y sin agredir los sentimientos o las necesidades del otro. (Esan, 2018)

Principio 3: Implicacion del personal

El personal es la esencia de la empresa y su total compromiso posibilita que
sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa. La motivacion del
personal es clave, asi como que una empresa dispone de un plan de incentivos y
reconocimientos. Sin estas dos acciones, dificilmente una empresa puede conseguir el
compromiso del personal. (Esan, 2018)

(Qué implica la “participacion del personal” en el sistema de gestion de calidad
en una empresa? El personal es consciente de la importancia de su trabajo y funcion
en la empresa, aceptar las responsabilidades ante los posibles problemas que pueden
surgir y aportar las soluciones oportunas, evaluar periodicamente el desempefio del
personal de acuerdo a sus objetivos y metas personales, adoptar una posicion proactiva
para detectar las necesidades de formacién y aumentar las competencias,
conocimientos y experiencias, poner en comdun, libremente, conocimiento y
experiencia. (Esan, 2018)

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se consigue mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como un proceso. ElI cambio reside en la
concepcion de la empresa. Ha dejado de ser una empresa por departamentos o areas
funcionales para ser una empresa por procesos para poder crear valor a los clientes.
Este enfoque basado en procesos de los Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO

9001 pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion para alcanzar los

29



objetivos definidos, lo que implica a su vez aumentar la satisfaccion del cliente
mediante la satisfaccion de sus requisitos. Normalmente los procesos tipicos que se
pueden identificar en una organizacién son: procesos para la gestion de la
organizacién, procesos para la gestion de recursos, procesos de realizacion, procesos
de medicion, anélisis y mejora. (Esan, 2018)

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus
objetivos. El fin ultimo que se persigue es el logro de los objetivos marcados. Para
ellos serd necesario que la empresa detecte y gestione de forma correcta todos los
procesos interrelacionados. Hay que implantar un sistema de gestion valido y
consistente en toda la compafiia: se debe documentar, los datos e informacién, estaran
a disposicion de todos los miembros de la organizacion; los miembros de la
organizacién deben ser instruidos en la gestion del sistema de procesos, en particular
del suyo, y en general del resto. En otras palabras, ha de documentarse cada proceso y
procedimiento de la organizacion. Esta informacion ha de estar clasificada de forma
coherente y accesible a quien corresponda su estudio, examen o revisién. (Esan, 2018)

Principio 6: Mejora continta

La mejora continua del desempefio general de las empresas debe ser un
objetivo permanente. La mejora continua de los procesos se consigue con el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar. Puede considerarse de
tres niveles: mejoras en el propio producto o servicio para que se adapten a las cada
vez mas exigente necesidades de los clientes, mejoras en cada uno de los procesos

(ventas, compras, fabricacion, almacén, etc.) para mejorar los resultados y disminuir
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el numero de errores e incidencias, mejoras en el desempefio del sistema en términos
generales que implican la eficacia y eficiencia en el cumplimiento de la politica y los
objetivos de la calidad de la organizacién. (Esan, 2018)

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la informacion. Lo que no
se puede medir no puede ser controlado, y lo que no se puede controlar es un caos.
Esto no se nos puede ayudar. ;Qué conlleva el enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones en la gestidn de una organizacion? Permitir a todos las personas el acceso
a los datos que necesiten, tomar decisiones y actuar segin el analisis objetivo, la
experiencia y la intuicion, garantizar que los datos y la informacion son fiables y
precisos, analizar la informacion y los datos con la metodologia adecuada. (Esan,
2018)

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Unaempresa y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos para crear valor. ES necesario
desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mucho mas competitivos
y mejorar la productividad y la rentabilidad. Durante las alianzas, gana tanto la
empresa como los proveedores. (Esan, 2018)

Los aliados pueden ser proveedores de productos, prestadores de servicio,
instituciones tecnoldgicas y financieras, organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales u otras partes interesadas. La direccion deberia establecer las
relaciones con los proveedores y los aliados de negocios para promover y facilitar la
comunicacion con el objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y la eficiencia de los

procesos que crean valor. Existen varias oportunidades para que las organizaciones
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incrementen el valor a través del trabajo con sus proveedores y aliados tales
como: optimizando el nimero de proveedores y aliados del negocio, cooperando con
proveedores en la validacion de la capacidad de sus procesos, alentando a los
proveedores a implementar programas de mejora continua del desempefio y a
participar en otras iniciativas conjuntas de mejora, evaluando, reconociendo y
recompensando los esfuerzos y logros de los proveedores y de los aliados del negocio,
considerando el uso de medios de comunicacién electronicos con el proveedor y

aliados de cara a la optimizacion de la comunicacion de los requisitos. (Esan, 2018)

2.2.2. Marketing

“Marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para
satisfacer las necesidades de un mercado objetivo con lucro. ElI marketing identifica
necesidades y deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el tamafio del mercado
identificado y el lucro potencial.” — Philip Kotler citado por (Mesquita, 2020)

Es decir, el Marketing es una serie de estrategias, técnicas y practicas que
tienen como principal objetivo, agregar valor a las determinadas marcas o productos
con el fin de atribuir una importancia mayor para un determinado publico objetivo, los
consumidores. (Mesquita, 2020)

Para Gary Anstron, (2013), define el marketing como un sistema de negocios,
hacia diferentes caminos de aprender y ensefiar metodologicamente el conocer gustos,
preferencias y las actitudes de los clientes para el éxito de un negocio.

Para Philips Kloter (2013), el marketing es la representacion de darle valor a
los clientes al cambio y a los emprendedores disefiando diversidad de estrategias que

conduzcan a la generacion de adecuados procesos para la creacion de productos,
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generacion de una excelente atencion al consumidor que genere crecimiento

econdémico y desarrollo social en el entorno en el que se desarrollan.

2.2.2.1. Ejecucion del Marketing

Define el publico objetivo

Es lo méas basico de una accion. A pesar de que parezca obvio, muchas
empresas no se dedican tanto a esa fase inicial como deberian hacerlo. Hacerlo de
forma detallada va a evitar que haya interferencias en la ejecucion. Saber exactamente
qué es lo que se esta entregando, sus comportamientos de consumo y la realidad
geogréfica local, dard lugar a un ambiente perfecto en el que el cliente sienta que
pertenece al ambiente de compra. (Mathias, 2019).

A continuacién, se muestra una serie de pasos que debes seguir para empezar
a definir el publico objetivo. Investiga a tu audiencia, en cuento a productos y clientes;
analiza las redes sociales especialmente con los clientes potenciales; estudiar a la
competencia, persigue los mismos objetivos y marcas asi como el posicionamiento de
la marca; valorar el servicio o producto que ofrecerds, crear y entregar valor, disefiar
anuncios publicitarios a través de las encuestas a los clientes; declara tu mercado meta
haciendo una investigacion; probar anuncios publicitarios con el publico objetivo,
mediante la publicidad, anuncios en redes sociales, se transmite el contenido apropiado
a través de campafias, revisa la investigacion del publico objetivo constantemente,
evaluando los cambios que debes hacer, verificar si la definicion de tu producto cumple
con las expectativas de tu comprador persona y si deben hacerse mejoras. (Mathias,

2019).
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Espacio de la géndola y en el tipo de empaque

El formato y el color de los elementos fundamentales para llevar el control y
gestionar el stock en el almacén. SKU es el nimero de referencia Unico de un producto,
tal y como aparece registrado en el sistema de la empresa. corregir influyen —y
bastante— en la eleccion del comprador. La misma importancia tendra la forma en la
que van a quedar dispuestos en el anaquel. La viabilidad de transporte también impacta
la ejecucion final. Los costos de su manipulacion y cémo sera la distribucion también
se debera tener en cuenta. Piensa en la siguiente pregunta: ¢el patron de colores y el
formato del empaque favorecen la visualizacion? ;Va a caber en la gondola? ;Permite
que sea apilado de forma eficaz? (Mathias, 2019)

La pintura y los colores estan y han estado siempre presentes en la vida del ser
humano. Esta decora y puede cambiar por completo los ambientes en los que la
persona, trabaja, reposa, festeja y se desarrolla. Tiene una alta influencia en el
inconsciente, transmitiendo diferentes sensaciones. En casa, se puede ver como cada
integrante de la familia pinta y decora su ambiente segin su forma de ser. EI empaque,
envase y/o embalaje son elementos que forman parte de la manipulacion, conservacion
y transportacion de productos. La relevancia del empaque respalda la autenticidad,
calidad y comercializacion del producto. (Mathias, 2019)

Calcula la estrategia de distribucion y el potencial de ventas

Antes del célculo financiero, es necesario calcular si la operacion seré eficiente,
evaluar detalladamente las personas, los momentos y lugares de consumo. ¢Cual es el
canal de distribucion adecuado? ¢ Cual es el precio ideal? ¢ Cuél es la region adecuada?
Solamente a partir de estas definiciones, utilizando como base el publico objetivo y

sus comportamientos de consumo, es que de hecho tendremos el calculo matematico,
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los costos del trabajo y la condicion de evaluar si la operacion, de la forma como se
planifico inicialmente, sera viable o no. Otro factor importante para considerar: ¢sera
que ese producto especifico tendra una evolucién rapida de ventas o se debe tener mas
prudencia en la distribucion? ¢Seria mejor empezar lentamente, hasta que
efectivamente se logre evaluar su desempefio? (Mathias, 2019)

Tipicamente, las fuentes de datos internas que nos ayudan a estimar cuanto
podemos llegar a vender en cada cliente, suelen ser: actividades comerciales realizadas
en cada cliente, promociones/material de apoyo empleado, caracteristicas del cliente,
tipo de comercio (por ejemplo, farmacia, parafarmacia, perfumeria, supermercado,
peluqueria, etc.) Definir unos territorios de venta 6ptimos y una estrategia inteligente.
Una vez finalizado el analisis de datos internos y externos, obtendremos los siguientes
resultados: potencial de ventas total, de una linea de producto, o de un producto
concreto. Para calcularlo se suele recurrir a técnicas estadisticas, segmentacion de
clientes, a partir de las cifras de venta potenciales, los clientes deben ser clasificados
y asociados a una categoria. Hay dos tipos de segmentacion: estratégica y tactica.
(Mathias, 2019)
2.2.2.2. Nivel de Ventas del Marketing

Nivel estratégico: en esta etapa se detectan las necesidades o deseos de los
clientes, se identifican oportunidades de negocio y se seleccionan los mercados. Por
ello, es aqui donde la investigacion de mercados es de vital importancia para la toma
de decisiones. La mercadotecnia estratégica siempre dependera o se ejecutara desde la
alta direccion. Con la informacion correcta se definira qué vender, donde venderloy a
qué precio. La estrategia se ha convertido en el nucleo vital en la direccion y

administracion de cualquier empresa, organizacién e institucién. En funcién del
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tamafio de la empresa, asi como de la cantidad de productos o servicios distintos que
oferten al mercado. Las estrategias superiores estan vinculadas a las estrategias de
nivel inferior, siendo necesario que sean coherentes entre ambas, asi como mantener
una interaccion y coordinacién permanente. (Escudero, 2015)

Nivel tactico: se definen politicas de precios, de productos, de distribucion
(canales de venta) y comunicacion (publicidad), también se instauran politicas de
retencion de clientes. Es responsable de crear metas y condiciones para las acciones
establecidas en la planificacion estratégica sean alcanzadas. Por ser una planificacion
mas especifica las decisiones pueden ser tomadas por personas que ocupan los cargos
entre la alta direccion y el operacional, como ejecutivos de la directiva y gerentes. Otra
caracteristica que diferencia es el tiempo que las acciones se aplican, generalmente en
el periodo de 1 a 3 afios midiendo acciones para el futuro mas cercano que el objetivo
en la planificacion estratégica, es decir, a medio plazo. Los planes empiezan a ser mas
detallados y podemos decir que la planificacion es la descomposicion de la
planificacion estratégica, que traduce e interpreta el plan estratégico para convertirlo
en planes concretos, donde vamos a desarrollar el plan de marketing, produccion,
personal, es decir, financiero empresarial. (Escudero, 2015)

Nivel administrativo/operativo: Corresponde a la asignacion de las tareas
puntuales que debe realizar cada colaborador de la organizacion en cada una de
las &reas de trabajo que componen la compafiia. Se desarrolla a partir de
los lineamientos proporcionados por los niveles de planeacion estratégico y tactico.
Este nivel esdirigido y ejecutado por los jefes con menor rango jerarquico en la
empresa. Cumple con tareas muy especificas, tales como produccion y

operacion de productos y servicios. con la informacion estratégica y tactica, se disefia,
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ejecuta y se da seguimiento al plan de mercadotecnia. En esta etapa se seleccionan los
medios que permitiran llevar a cabo las acciones, ademas incluye el analisis de
cumplimiento de objetivos (ventas, cuota de participacion de mercado, satisfaccion,

etcétera). (Escudero, 2015)
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1l HIPOTESIS

Hernandez Sampiere (2016), menciona que las investigaciones descriptivas se
centran en la originalidad de describir las principales caracteristicas del objeto en
investigacion exigen la descripcion sencilla, clara, precisa, coherente y responde a la
dimension que se investiga por lo tanto no requiere de medios matematicos,
estadisticos y de otro tipo en razon de ello no es necesario la formulacion de hipétesis.

La presente investigacion no aplica hipotesis.
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IV METODOLOGIA

4.1  Disefio de investigacion

El tipo de la investigacion fue cuantitativa, ya que se centra en los hechos o
causas del fendmeno social. Este método utilizd el cuestionario, inventarios y analisis
demogréficos que producen ndmeros, los cuales pueden ser analizados
estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las variables
definidas operacionalmente, ademas regularmente la presentacion de resultados de
estudios cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, gréficas y un analisis
numérico. Es por ello que esta investigacion es nivel cuantitativo porque se demostrd
con estudios numeéricos (tabulaciones) para comprobar teorias del objeto de estudio.
(Asti, 2015)

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, ya que implico observar
y describir el comportamiento de una organizacion en relacion a las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las MYPE comerciales rubro
tiendas de abarrotes en Chepén-La Libertad. Por consiguiente: Asti, (2015), define la
investigacion descriptiva en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. La investigacion
descriptiva “comprende la descripcion, registro, analisis ¢ interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fendmenos. Trabaja sobre
realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta”.

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, segun Gil, (2015)
sostienen que este disefio se basa en observar fendmenos tal y como se dan en su

contexto natural para después analizarlos. La investigacion no experimental es la
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busqueda empirica y sistematica en la que el investigador no posee control directo
sobre las variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido
y no se han manipulado. Por lo tanto, en esta investigacién se observaran los
fendmenos de estudio para luego analizarlos e interpretarlos.

Ademas, la investigacion también fue de corte transversal porque el estudio se
circunscribié a un momento puntual, un segmento de tiempo durante el afio a fin de
caracterizar la situacion en ese tiempo especifico. (Gil, 2015)

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacién

La poblacion de la variable Gestion de Calidad y Marketing de la presente
investigacion es finita al tener identificados los elementos que contribuyen en el
desarrollo de los instrumentos de recopilacion de datos, siendo la fuente para las dos

variables en un nimero de 18 trabajadores.

Lopez (2019), “la poblacidn estadistica finita es aquella en la que el nimero de
valores que la componen tiene un fin. Por ejemplo, la poblacion estadistica que nos
indica la cantidad de arboles de una ciudad es finita. Es cierto que puede variar con el
tiempo, pero en un instante determinado es finita, tiene fin, la encuesta aplicada en la
presente investigacion fue finita porque estuvo dirigida los trabajadores de 03 MYPE

en estudio”
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Cuadro N° 1 MYPE en investigacion

ORDEN CODIGO N° TRABAJADORES
01 2020-07-1983 8
02 2020-07-1984 6
03 2020-07-1985 4
TOTAL 18

4.2.2 Muestra

Para la variable gestién de calidad y marketing el tamafio muestral no requiere
de la aplicacion de medios matematicos y estadisticos en consideracion a lo
manifestado por Fernandez. C, Batista. L. Afio 2014 quien manifesté que cuando los
elementos para describir un tamafio muestral son igual o menor de 50 no requiere de
férmulas estadisticas considerando el tamafio muestral al nimero definido en la
poblacion. Por tanto, N=18 por lo que n= 18 consecuentemente el tamafio muestral es

de 18 trabajadores para las 2 variables.

Cuadro N° 2 Fuente de Informacion

Variable Fuente Poblacién | Muestra

Gestion de Calidad y Marketing Trabajadores |  Finita 18

Criterios de Inclusion y Exclusién

Criterios de inclusidn. Se considero los trabajadores con un tiempo de servicio

de 6 meses a mas de permanencia laborando.
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Criterios de exclusién.

No se excluyd a ningun trabajador por todos tienen mas de seis meses

laborando.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

citado por (Mesquita, 2020)

Nivel administrativo/operativo

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Definicion operacional Fuente Instrumento Escala
Arrascue &  Segura Genera mayor eficiencia La dimension “ventajas” se medird con sus
P indicadores “genera mayor eficiencia, estimula
(20.16)' La _gestlon de la Estimula la moral de los la moral de Iogs empleadgs, mejora la gestion de
calidad apllcada en las empleados procesos, ofrece niveles mas altos de | Trabajador
empresas produce Mejora la gestion de procesos satisfaccion al cliente, optimizacion de procesos
mejores productos y ) OFrecs Tvelos s afios de y mejora la organizgcién interna” con su
servi(_:ios, MAs usuarios y Ventajas catisfaccion al clionte instrumento cuestionario.
trabajadores contentos, y Optimizacién de procesos
Gestion de mejor logro econémico i _
Calidad que conlleva a obtener Mejora de la organizacion interna Nominal
ventajas competitivas. Enfoque al cliente La dimension “principios” se medira con sus
_ indicadores “enfoque al cliente, liderazgo,
Liderazgo implicacion del personal, enfoque basado en
— procesos, enfoque sistema para la gestion,
Implicacion del Personal mejora continua, enfoque basados en hechos | Trabajador
o Enfoque basado en procesos para la toma de. decision 'y relaciones
Principios mutuamente beneficiosas con el proveedor” con
Enfoque sistema para la gestion su instrumento cuestionario.
Mejora continua . .
El cuestionario
Enfoque basado en hechos para la se aplico como
toma de decision instrumento  de
Relaciones mutuamente recoleccion  de
beneficiosas con el proveedor. datos
Marketing es la cienciay el arte Define el publico objetivo La dimension “ejecucion del marketing” se
de explorar, crear y entregar Ejecucion de _ . _ medird con sus indicadores “define el publico | Trabajador
valor para satisfacer las Marketing Espacio de la gondola y tipo de objetivo, espacio de goéndola y el tipo de
necesidades de un mercado émpaque empaque y calcula la estrategia de distribucion
objetivo  con  lucro. El Calcula la estrategia de y el potencial de ventas” con su instrumento
Marketing marketing identifica distribucion y el potencial de cuestionario.
necesidades y deseos no ventas Nominal
realizados. Define, mide vy Nivel estratégico La dimension “nivel de ventas” se medird con
cuantifica el tamafio del _ — sus indicadores “nivel estratégico, nivel tactico
mercado identificado y el lucro Nivel de ventas Nivel tactico y nivel administrativo/operativo” con su | Trabajador
potencial.” —  Philip  Kotler instrumento cuestionario.
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4.4. Técnicas e instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la encuesta como técnicas
de recoleccion de datos a través de una serie de preguntas sacadas en la
operacionalizacion de las variables por medio de las bases tedricas para conocer aspectos
fundamentales del estudio de la muestra y darle solucién a la problematica. (Linares,
2013).

El cuestionario se aplicé como instrumento de recoleccion de datos, en donde
estuvo conformado por una serie de preguntas de acuerdo a indicadores en total 18
preguntas cerradas siendo 14 para la variable gestién de calidad y 6 para la variable
marketing pertenecientes al objeto de estudio para dar respuesta a cada uno de los
objetivos especificos, los cuales se realizaron a los trabajadores de las tiendas de abarrotes
para la variable gestion de calidad y la variable marketing en las MYPE. (Linares, 2013).
4.5. Plan de analisis

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas. Para la
elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes programas:
Hoja de Célculo Excel y Microsoft Word. Es un procesador de textos de Office 2013, la
enésima version de la popular suite de Ofimatica de Microsoft, con este software se hizo

posible la redaccién digital y posteriores modificaciones. (Linares, 2013).
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 2 Matriz de consistencia
Enunciado Problema Objetivos Hipotesis
Metodologia
(Cuédles  son las | Conocer las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Marketing en | Herndndez Sampiere, (2016), menciona que las | Tipo: Cuantitativo
caracteristicas de la | las MYPE comerciales, rubro tienda de abarrotes en Chepén — La | investigaciones descriptivas se centran en la originalidad | Nivel: Descriptivo
Gestion de Calidad y | Libertad, afio 2020. de describir las principales caracteristicas del objeto en | Disefio: No experimental de
Marketing en las investigacion exigen la descripcion sencilla, clara, precisa, | Corte Transversal
MYPE  comerciales, coherente y responde a la dimension que se investiga por | Técnica: Encuesta
General rubro  tiendas  de lo tanto no requiere de medios matematicos, estadisticos y | Instrumento: Cuestionario

abarrotes en Chepén —
La Libertad,
2020?

;afo

Especificos

(@) Identificar las ventajas de la Gestion de Calidad en las MYPE
comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio
2020

(b) Determinar los principios de la Gestién de Calidad en las MYPE
comerciales, rubro tienda de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio
2020

(c) Conocer la ejecucion del Marketing en las MYPE comerciales,

rubro tienda de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio 2020

(d) Identificar el nivel de ventas en las MYPE comerciales, rubro

tienda de abarrotes en Chepén — La Libertad, afio 2020

de otro tipo en razén de ello no es necesario la formulacién

de hipdtesis. La presente investigacion no aplica hipdtesis.

Poblacién: Finita

Muestra: Para las 2 variables
gestion de calidad y marketing 18

trabajadores.
Fuente: Trabajadores

Plan de Anélisis: Hoja de Célculo

Excel y Microsoft Word.
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4.7. Principios éticos

El presente codigo tiene por finalidad establecer los principios y valores éticos
que guien las buenas practicas y conducta responsable de los estudiantes, graduados,
docentes, formas de colaboracion docente, y no docentes, en la Universidad, que se
canaliza a través del Comité Institucional de Etica en Investigacion (ULADECH, 2019)

PROTECCION A LAS PERSONAS. La persona en toda investigacion es el finy
no el medio, por ello se protege su identidad, el cual se determinara de acuerdo al riesgo
en que operen y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las investigaciones en
las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no sélo implica que las personas que son
individuos de investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
apropiada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en
particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

CUIDADO DEL MEDIO AMBIENTE Y LA BIODIVERSIDAD. Las
investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar
salidas para evitar perjuicios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para
disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.

LIBRE PARTICIPACION Y DERECHO A ESTAR INFORMADO. Las
personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propésitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la
que participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En
toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,

inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular
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de los datos consiente el uso de la informacidn para los fines especificos establecidos en
el proyecto.

BENEFICENCIA NO MALEFICENCIA. Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: No causar dafio, disminuir
los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

JUSTICIA. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se reconoce que la
equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios
asociados a la investigacion.

INTEGRIDAD CIENTIFICA. La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe ampliarse a sus trabajos de
ensefianza a apoyo profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y
declaran dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan
en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus

efectos.
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VV RESULTADOS
5.1. Resultados

OBJETIVO 1. Identificar las ventajas de la gestion de calidad en las MYPE

comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

Tabla 3 ¢ Cuenta usted con guias que le establezcan los procesos para
maximizar la eficiencia y la atencién al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 15 83 %
No 3 17 %
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi83 mNol1l7

Figura 1: Grafico circular que representa a ¢ Cuenta usted con guias que le establezcan
los procesos para maximizar la eficiencia y la atencion al cliente?

En la Tabla 3 y Figura 1 se observo que un 83 % de los encuestados cuentan con guias
que establecen los procesos para maximizar la eficiencia y atencion al cliente, mientras
que un 17 % no lo tienen.
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Tabla 4 ¢ El propietario de la tienda de abarrotes cuando usted tiene algin
problema le da algun tiempo libre para resolverlo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 16 89 %
No 2 11%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi89 mNoll

Figura 2: Gréfico circular que representa a ¢EIl propietario de la tienda de abarrotes
cuando usted tiene algun problema le da algin tiempo libre para resolverlo?

En la Tabla 4 y Figura 2, se visualiz6 que un 89 % de los encuestados manifiesta que el
propietario cuando tienen algin problema si les da tiempo libre para resolverlo, mientras

que un 11 % de los encuestados manifiesta lo contrario.
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Tabla 5 ¢ Cuenta la bodega con un sistema de documentacion implementado para los
diferentes procesos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 13 72 %
No 5 28 %
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

M Si72 MNo28

Figura 3: Gréafico circular que representa a ¢Cuenta la bodega con un sistema de
documentacién implementado para los diferentes procesos?

En la Tabla 5 y Figura 3, un 72% de los encuestados manifestaron que las bodegas si
cuentan con un sistema de documentacion implementado en el desarrollo de procesos, lo

cual un 28% opinan lo contrario.
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Tabla 6 ¢Considera usted que lo primordial es la opinion del cliente para
satisfacer sus necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

ES[100 mNOO

Figura 4: Gréfico circular que representa a ¢Considera usted que lo primordial es la
opinidn del cliente para satisfacer sus necesidades?

En la Tabla 6 y Figura 4, se observo que el 100% de los encuestados coindicen que lo

primordial es la opinion del cliente para satisfacer sus necesidades.
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Tabla 7 ¢ Es consciente usted que se realiza una implementacion correcta de los
estandares en la marca de los productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 15 83%
No 03 17%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

HSi83 EmNo1l7

Figura 5: Diagrama circular que representa ¢Es consciente usted que se realiza una
implementacion correcta de los estandares en la marca de los productos?

En la Tabla 7 y Figura 5 se evidencio que un 83 % de los encuestados considera que, Si
se realiza una implementacion correcta de los estandares en la marca de los productos,

mientras que un 17 % considera falta implementacion correcta.
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Tabla 8 ¢ Usted como trabajador contribuye en la mejora de la organizacion?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi100 mNoO

Figura 6: Grafico circular que representa ¢ Usted como trabajador contribuye en la mejora
de la organizacién?

En la Tabla 8 y Figura 6 manifestaron que el 100% de los encuestados opinan que como

trabajadores contribuyen en la mejora de la organizacion generando eficacia.
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OBJETIVO 2. Determinar los principios de la gestion de calidad en las MYPE

comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

Tabla 9 ¢ Cree usted que tiene la capacidad para identificar qué es lo quiere el cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 13 72%
No 05 28%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

WSi72 mNo28

Figura 7: Gréfico circular que representa a ¢Cree usted que tiene la capacidad para
identificar qué es lo quiere el cliente?

En la Tabla 9 y Figura 7, se observo que el 72% de los encuestados cree que si tiene la

capacidad de identificar qué es lo que quiere el cliente, a lo que un 28% no logra

identificar la necesidad del cliente.
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Tabla 10 ¢Siente usted que su jefe actia empaticamente ante un inconveniente
presentado en su trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 16 89%
No 02 11%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

HSi89 mNoll

Figura 8: Grafico circular que representa a ¢ Siente usted que su jefe actla empaticamente
ante un inconveniente presentado en su trabajo?

En la Tabla 10 y Figura 8, se visualizo que el 89% de los encuestados siente que su jefe
si actla empéticamente ante un inconveniente que se les presenta en su trabajo, y un 11%

siente lo contrario.
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Tabla 11 ¢ Cree usted que identifica claramente las competencias que le
corresponden desarrollar en la tienda de abarrotes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 00 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi100 mNoO

Figura 9: ¢Cree usted que identifica claramente las competencias que le corresponden
desarrollar en la tienda de abarrotes?

En la Tabla 11y Figura 9, se observo que el 100% de los encuestados cree que identifica

claramente las competencias que le corresponden en la tienda de abarrotes.
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Tabla 12 ¢ Cree usted que su desemperio en la tienda de abarrotes ayuda a una mayor
eficiencia y cumplimiento de los objetivos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 00 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

ESi100 ENoO

Figura 10: Grafico circular que representa ¢ Cree usted que su desempefio en la tienda de
abarrotes ayuda a una mayor eficiencia y cumplimiento de los objetivos?

En la Tabla 12 y Figura 10 se visualizé que el 100% de los encuestados cree que su

desempefio en la tienda de abarrotes ayuda a una mayor eficiencia y cumplimiento de

objetivos en la tienda de abarrotes.
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Tabla 13 ;Usted como empleado tiene funciones especificas documentadas para
realizar el cumplimiento de los objetivos emanados por la direccion de la bodega?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 16 89%
No 02 11%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

HSi8 mNoll

Figura 11: Gréfico circular que representa ¢Usted como empleado tiene funciones
especificas documentadas para realizar el cumplimiento de los objetivos emanados por la
direccion de la bodega?

En la Tabla 13 y Figura 11, se visualizé que el 89% de los encuestados tiene funciones
especificas documentadas para realizar el cumplimiento de objetivos en la tienda de

abarrotes y un 11% no lo tiene.
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Tabla 14 ¢ Usted como trabajador es consciente que los productos ofrecidos estan en
constante dinamismo y sujetos a cambio a la necesidad del cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 14 78%
No 04 22%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi78 M No22

Figura 12: Gréfico circular que representa ¢ Usted como trabajador es consciente que los
productos ofrecidos estan en constante dinamismo y sujetos a cambio a la necesidad del
cliente?

En la Tabla 14 y Figura 12, se visualizd que el 78% de los encuestados son conscientes

que los productos ofrecidos estan en constante dinamismo y sujetos a cambios para tener

mas acogida por los clientes, en tanto un 22% piensa lo contrario.
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Tabla 15 ¢ Considera usted que sus aportes son validos en la toma de decisiones?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 67%
No 06 33%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi67 mNo33

Figura 13: Grafico circular que representa ¢ Considera usted que sus aportes son validos
en la toma de decisiones?

En la Tabla 15 y Figura 13, un 67% de los encuestados considerd que sus aportes son
validos en la toma de decisiones, a lo que un 33% manifiesta que sus aportes no son

validos en la toma de decisiones.
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Tabla 16 ¢ Considera usted gue existe una alianza y buena comunicacién entre
el propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 16 89%
No 02 11%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi89 mNoll

Figura 14: Gréfico circular que representa ¢Considera usted que existe una alianza y
buena comunicacion entre el propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor?

En la Tabla 16 y Figura 14, se observo que un 89% de los encuestados considera que

existe una alianza y buena comunicacion entre el propietario de la tienda de abarrotes y

el proveedor, en tanto un 11% lo considera diferente.
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OBJETIVO 3. Conocer la ejecucion del marketing en las MYPE comerciales,
rubro tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

Tabla 17 ¢ Cuenta con un segmento exclusivo para la venta de los productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 16 89%
No 02 11%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi89 mNoll

Figura 15: Grafico circular que representa ¢ Cuenta con un segmento exclusivo para la
venta de los productos?

En la Tabla 17 y Figura 15, se visualizd que el 89% de los encuestados cuentan con un
segmento exclusivo para la venta de los productos de la tienda de abarrotes y un 11%

tiene un segmento diferente.
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Tabla 18 ¢ Considera usted que la tienda de abarrotes cuenta con una
distribucion de estantes y ambientes espaciosos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 15 83%
No 03 17%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi83 mNo1l7

Figura 16: Gréafico circular que representa ¢ Considera usted que la tienda de abarrotes
cuenta con una distribucion de estantes y ambientes espaciosos?

En la Tabla 18 y Figura 16, de los encuestados se observo que el 83% considera que la

tienda de abarrotes cuenta con una distribucion de estantes y ambiente espacioso, mientras

que un 17% opina lo contrario.
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Tabla 19 ¢ Considera usted gue la tienda de abarrotes se encuentra en muy buena
ubicacion y ademas ofrece precios adecuados a su publico objetivo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 17 94%
No 01 6%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi94 mNo6

Figura 17: Grafico circular que representa ¢ Considera usted que la tienda de abarrotes se
encuentra en muy buena ubicacién y ademas ofrece precios adecuados a su publico
objetivo?

En la Tabla 19 y Figura 17, de los encuestados se observd que un 94% considera que la

tienda de abarrotes se encuentra en muy buena ubicacion y ademas ofrece precios

adecuados a su publico objetivo, en tanto un 6% piensa diferente.
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OBJETIVO 4. Identificar el nivel de ventas en las MYPE comerciales, rubro
tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

Tabla 20 ¢ Considera que el propietario se preocupa por detectar las necesidades de los
clientes y le permite a la tienda de abarrotes identificar oportunidades de negocio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 16 89%
No 02 11%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi89 mNoll

Figura 18: Gréfico circular que representa ¢ Considera que el propietario se preocupa por
detectar las necesidades de los clientes y le permite a la tienda de abarrotes identificar
oportunidades de negocio?

En la Tabla 20 y Figura 18, se observo que el 89% de los encuestados considera

que el propietario se preocupa por detectar las necesidades de los clientes, lo cual le

permite identificar oportunidades en su negocio y solo un 11% opina diferente.
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Tabla 21 ¢ Conoce usted si el propietario de la tienda de abarrotes instaura politicas de
retencion de clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 14 78%
No 04 22%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

mSi78 mMNo22

Figura 19: Gréfico circular que representa ¢ Conoce usted si el propietario de la tienda de
abarrotes instaura politicas de retencion de clientes?

En la Tabla 21 y Figura 19, de los encuestados se visualizé que un 77% conoce
que el propietario de la tienda de abarrotes instaura politicas de retencion de clientes, en

tanto un 22% desconoce.
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Tabla 22 ¢ Considera usted que todos sus compafieros de trabajo tienen asignadas
debidamente sus tareas dentro del area de trabajo que le compete?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 17 94%
No 01 6%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

WSi94 mNob

Figura 20: Gréafico circular que representa ¢Considera usted que todos sus compafieros
de trabajo tienen asignadas debidamente sus tareas dentro del area de trabajo que le

compete?

En la Tabla 22 y Figura 20, de los encuestados se observo que un 94% considera

que todos sus compafieros de trabajo tienen asignadas debidamente sus tareas dentro del

area de trabajo que le compete, y s6lo un 6% no lo conoce claramente.
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5.2. Andlisis de resultados

OBJETIVO 1. Identificar las ventajas de la gestion de calidad en las MYPE
comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

En la Tabla 3y Figura 1 denominada “Cuenta usted con guias que le establezcan
los procesos para maximizar la eficiencia y la atencion al cliente” se observo que un 83
% de los encuestados cuentan con guias que establecen los procesos para maximizar la
eficiencia y atencion al cliente, mientras que un 17 % no lo tienen, resultado cercano con
Arbeldez & Hoyos (2017), quien en su investigacion concluyd que es trascendental
entender que el sistema de gestion calidad debe ser revisado permanentemente y adaptado
de acuerdo a los cambios que se estén generando en el entorno empresarial para que se
cosechen frutos de éxito y la empresa sea competitiva, de lo contrario, sera relegada al
olvido y destinada a la quiebra. Por otra parte, Esan (2018) contribuye que los productos,
servicios, y todos los procesos relacionados a ellos, cumplan con las condiciones que se
les exige para satisfacer perspectivas presentes y futuras de los clientes.

En la Tabla 4 y Figura 2 denominada “El propietario de la tienda de abarrotes
cuando usted tiene algin problema le da algun tiempo libre para resolverlo”, se visualizo6
que un 89 % de los encuestados manifiesta que el propietario cuando tienen algin
problema si les da tiempo libre para resolverlo, mientras que un 11 % de los encuestados
manifiesta lo contrario, resultado cercano Ortiz & Yarett (2018), quien concluy6
describir las caracteristicas de la operativa de la gestion de célida, toda vez que dicho
nivel contribuye a que las MYPES que operan en el centro de la ciudad realicen una
BUENA gestion de calidad. Por otra parte, Esan (2018) la buena moral y la buena actitud
en el trabajo ayuda en el rendimiento de los trabajadores, reduce la pobre cooperacion
entre ellos, la baja productividad, y su marcha de la empresa, especialmente de los buenos

trabajadores.
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En la Tabla 5 y Figura 3 denominada “Cuenta la bodega con un sistema de
documentacion implementado para los diferentes procesos”, de los encuestados un 72%
de las bodegas manifestaron que si cuentan con un sistema de documentacion
implementado en el desarrollo de procesos, lo cual un 28% opinan lo contrario, resultado
cercano a Arias (2012) llega a la conclusion: a contextualizacion de la empresa permitio
tener un claro diagnostico que a partir de la herramienta de arbol de problemas se logra
identificar las diferentes variables que influyen directamente en la problematica del
Restaurante y asi la posibilidad de actuar en el enfoque de la implementacion del SGC en
el mismo, a la vez se logro establecer e identificar el Rol y responsable de las actividades,
asi como la documentacion y herramientas de medicion necesarias para el seguimiento y
control. Por otra parte, Esan (2018), los directivos pueden aprender qué las mejoras son
necesarias en un negocio a través de un sistema de documentacion y analisis.

En la Tabla 6 y Figura 4 denominada “Considera usted que lo primordial es la
opinion del cliente para satisfacer sus necesidades”, se observo que el 100% de los
encuestados coindicen que lo primordial es la opinion del cliente para satisfacer sus
necesidades, resultado cercano a Arrascue & Segura (2016) quien concluyo que de
acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastados con las teorias
correspondientes de cada dimension, se ha conseguido que si existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad CLINIFER, por
otra parte Esan (2018). Alcanzar la satisfaccion de los clientes es uno de los factores
criticos para toda organizacion que pretenda diferenciarse de sus competidores y obtener

mejores resultados en el negocio.

En la Tabla 7 y Figura 5 denominada “Es consciente usted que se realiza una
implementacion correcta de los estandares en la marca de los productos” se evidencid que

un 83 % de los encuestados considera que, si se realiza una implementacién correcta de

69



los estandares en la marca de los productos, mientras que un 17 % considera falta
implementacion correcta, resultado cercano a Pérez (2017) quien concluy6 que la
propuesta se ha considerado la situacion actual de la compafiia Construecuador S.A con
el fin de sistematizar y mejorar su funcionamiento interno y potenciar la satisfaccion de
todas sus partes interesadas, por otra parte Esan (2018) el proposito de la optimizacion de
procesos es reducir o eliminar la pérdida de tiempo y recursos, gastos innecesarios,
obstaculos y errores, llegando a la meta del proceso.

En la Tabla 8 y Figura 6 denominada “Usted como trabajador contribuye en la
mejora de la organizacion” manifestaron que el 100% de los encuestados opinan que
como trabajadores contribuyen en la mejora de la organizacion generando eficacia,
resultado cercano a Arhuis & Campos (2016) Al finalizar la investigacion se formul6 una
propuesta de mejora de calidad de servicio en la Empresa Automotriz San Cristébal y por
otra parte Actio Global, (2017), cual sea del tipo de empresa, el objetivo de lograr
convertirse en una organizacion de alto rendimiento es decir excelente.

OBJETIVO 2. Determinar los principios de la gestion de calidad en las MYPE
comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

En la Tabla 9 y Figura 7 denominada “Cree usted que tiene la capacidad para
identificar qué es lo quiere el cliente”, se observo que el 72% de los encuestados cree que
si tiene la capacidad de identificar qué es lo que quiere el cliente, a o que un 28% no
logra identificar la necesidad del cliente, resultado cercano a Castro & Siguerfias (2015),
se evidencid que existe un desconocimiento de un buen manejo y aplicacion de un sistema
de calidad eficiente, lo que abarca y quiénes son los responsables de su ejecucion; el perfil
del cliente de acuerdo a las encuestas que se tomd en cuenta y que se registro para mejor
analisis fue el cliente por frecuencia de compra que son los que mas ventas registraron y

los que més frecuentan a Exportadora El Sol S.A.C. Por otra parte, Esan (2018), las
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empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, satisfacer todos los requisitos de los clientes y esforzarse
en exceder a las expectativas de los empleados.

En la Tabla 10 y Figura 8 denominada “Siente usted que su jefe actla
empaticamente ante un inconveniente presentado en su trabajo”, se visualizo que el 89%
de los encuestados siente que su jefe si actla empaticamente ante un inconveniente que
se les presenta en su trabajo, y un 11% siente lo contrario, resultado cercano a Pérez
(2017) concluy6 que para la propuesta se ha considerado la situacion actual de la
compafiia Construecuador S.A con el fin de sistematizar y mejorar su funcionamiento
interno y potenciar la satisfaccion de todas sus partes interesadas. Por otra parte, Esan
(2018), los lideres establecen la unidad de proposito y orientacion de la empresa. Deben
crear y mantener un ambiente interno en el cual los empleados pueden llegar a
involucrarse totalmente para conseguir los objetivos de la empresa.

En la Tabla 11 y Figura 9 denominada “Cree usted que identifica claramente las
competencias que le corresponden desarrollar en la tienda de abarrotes”, se observé que
el 100% de los encuestados cree que identifica claramente las competencias que le
corresponden en la tienda de abarrotes, resultado cercano a Garcia & Ledesma (2019)
quien concluye que la variable de gestion de procesos influye en la calidad de servicio en
el area de atencion al cliente, por otro lado, Esan (2018) el personal es la esencia de la
empresa y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el

beneficio de la empresa.

EnlaTabla 12 y Figura 10 denominada “Cree usted que su desemperio en la tienda
de abarrotes ayuda a una mayor eficiencia y cumplimiento de los objetivos™ se visualizo
que el 100% de los encuestados cree que su desemperio en la tienda de abarrotes ayuda a

una mayor eficiencia y cumplimiento de objetivos en la tienda de abarrotes, resultado
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cercano a Arbelaez & Hoyos (2017) quien concluye, es trascendental entender que el
sistema de gestion calidad debe ser revisado permanentemente y adaptado de acuerdo a
los cambios que se estén generando en el entorno empresarial para que se cosechen frutos
de éxito y la empresa sea competitiva, de lo contrario, sera relegada al olvido y destinada
a la quiebra, mientras que Esan (2018) un resultado deseado se consigue
maés eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso.

En la Tabla 13 y Figura 11 denominada “Usted como empleado tiene funciones
especificas documentadas para realizar el cumplimiento de los objetivos emanados por la
direccién de la bodega”, se visualizd que el 89% de los encuestados tiene funciones
especificas documentadas para realizar el cumplimiento de objetivos en la tienda de
abarrotes y un 11% no lo tiene, resultado cercano a Marin , Sanabria & Sanchez (2019)
quien concluyo que se gener6 el mapa de proceso junto a la caracterizacion de cada uno
de los procesos que involucran la actividad econdmica del Restaurante y por ende se logro
establecer e identificar el Rol y responsable de las actividades, asi como la documentacion
y herramientas de medicion necesarias para el seguimiento y control, por otra parte Esan
(2018) identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus objetivos.

En la Tabla 14 y Figura 12 denominada “Usted como trabajador es consciente que
los productos ofrecidos estan en constante dinamismo y sujetos a cambio a la necesidad
del cliente”, se visualizo que el 78% de los encuestados son conscientes que los productos
ofrecidos estan en constante dinamismo y sujetos a cambios para tener mas acogida por
los clientes, en tanto un 22% piensa lo contrario, resultado cercano a Marifio (2016), quien
concluye que hay una mayor satisfaccion del cliente y dentro de la pirdmide de Maslow

se define como la satisfaccion de autorrealizacion. La autorrealizacion significa felicidad
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y el gesto de expresion de la felicidad es la sonrisa y la sonrisa debe reflejar una adecuada
salud bucal. Por otra parte, Esan (2018) la mejora continua del desempefio general de las
empresas debe ser un objetivo permanente, lo cual se consigue con el ciclo PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar.

En la Tabla 15 y Figura 13 denominada “Considera usted que sus aportes son
validos en la toma de decisiones”, un 67% de los encuestados considerd que sus aportes
son validos en la toma de decisiones, a lo que un 33% manifiesta que sus aportes no son
validos en la toma de decisiones, resultado cercano a Pérez (2017) quien concluy6 que la
propuesta se ha considerado la situacién actual de la compafiia Construecuador S.A con
el fin de sistematizar y mejorar su funcionamiento interno y potenciar la satisfaccion de
todas sus partes interesadas, por otro lado Esan (2018) las decisiones se basan en
el andlisis de los datos y la informacion. Esto no se nos puede ayudar. ¢;Qué conlleva
el enfoque basado en hechos para la toma de decisionesen la gestion de una
organizacion? Permitir a todos las personas el acceso a los datos que necesiten, tomar
decisiones y actuar segun el analisis objetivo, la experiencia y la intuicion, garantizar que
los datos y la informacion son fiables y precisos.

En la Tabla 16 y Figura 14 denominada “Considera usted que existe una alianza
y buena comunicacion entre el propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor”, se
observo que el 89% de los encuestados considera que existe una alianza y buena
comunicacion entre el propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor, en tanto un
11% lo considera diferente, resultado cercano a Pérez (2017) quien concluyé que la
propuesta se ha considerado la situacion actual de la compafiia Construecuador S.A con
el fin de sistematizar y mejorar su funcionamiento interno y potenciar la satisfaccion de
todas sus partes interesadas, por otro lado Esan (2018) una empresa y sus proveedores

son interdependientes, y una relacion beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos
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para crear valor. Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para
ser mucho mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. Durante las
alianzas, gana tanto la empresa como los proveedores.

OBJETIVO 3. Conocer la ejecucion del marketing en las MYPE comerciales,
rubro tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

En la Tabla 17 y Figura 15 denominada “Cuenta con un segmento exclusivo para
la venta de los productos™, se visualizd que un 89% de los encuestados cuentan con un
segmento exclusivo para la venta de los productos de la tienda de abarrotes y un 11%
tiene un segmento diferente, resultado cercano a Garcia & Garcia (2019) razén por la cual
se acude a los avances de la tecnologia, para realizar y aplicar estrategias de marketing
digital con el propdsito de mejorar su posicionamiento de marca en el mercado,
disminuyendo su déficit de desconocimiento que existe en los consumidores. Por otra
parte (Matthias 2019), muestra una serie de pasos que debes seguir para empezar a definir
el pablico objetivo. Investiga a tu audiencia, en cuento a productos y clientes; analiza las
redes sociales especialmente con los clientes potenciales; estudiar a la competencia,
persigue los mismos objetivos y marcas, asi como el posicionamiento de la marca.

En la Tabla 18 y Figura 16 denominada “Considera usted que la tienda de
abarrotes cuenta con una distribucion de estantes y ambientes espaciosos”, de los
encuestados se observd que el 83% considera que la tienda de abarrotes cuenta con una
distribucidn de estantes y ambiente espacioso, mientras que un 17% opina lo contrario,
resultado cercano a Reyes & Ramirez (2014) concluyendo al analizar el entorno interno
y externo de la empresa Archivos y Carpetas de Colombia, obtuvimos un diagndstico real
gue nos permite ser objetivos y desarrollar estrategias en el marketing. Por otra parte

Matthias (2019) el formato y el color de los elementos fundamentales para llevar el
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control y gestionar el stock en el almacén, en el cual el producto debes estar, tal y como

aparece registrado en el sistema de la empresa.

En la Tabla 19 y Figura 17 denominada “Considera usted que la tienda de
abarrotes se encuentra en muy buena ubicacién y ademas ofrece precios adecuados a su
publico objetivo™, de los encuestados se observo que el 94% considera que la tienda de
abarrotes se encuentra en muy buena ubicacién y ademas ofrece precios adecuados a su
publico objetivo, en tanto un 6% piensa diferente, resultado cercano con Armas & Diaz
(2017) concluyo6 que identificar las variables del entorno interno y externo que afectan a
la empresa; la pasteleria no posee un plan estratégico que haga posible el establecer
lineamientos y politicas para mejorar su posicionamiento en el mercado, ni con objetivos
claros que guien las actividades productivas y comerciales de la empresa. En tanto
Mathias (2019), menciona que definir unos territorios de venta 6ptimos y una estrategia
inteligente, obtendremos los siguientes resultados: potencial de ventas total, de una linea

de producto, o de un producto concreto.

OBJETIVO 4. Identificar el nivel de ventas en las MYPE comerciales, rubro
tiendas de abarrotes en Chepén, La Libertad, Afio 2020.

En la Tabla 20 y Figura 18 denominada “Considera que el propietario se preocupa
por detectar las necesidades de los clientes y le permite a la tienda de abarrotes identificar
oportunidades de negocio”, se observo que el 89% de los encuestados considera que el
propietario se preocupa por detectar las necesidades de los clientes, lo cual le permite
identificar oportunidades en su negocio y solo un 11% opina diferente, resultado cercano
a Esquerre (2016) concluyo el uso de herramientas de marketing ha influido
favorablemente en la aceptacion de una microempresa de emolientes en Trujillo, el nivel
de ventas y la presencia misma de la empresa de emolientes estudiada revela que puede

ser mejorada su posicion mediante un breve plan de marketing que le permita posicionarse
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y desarrollar la capacidad de ofrecer una mayor cobertura de entrega de su producto. Por
otra parte, Escudero (2015) en esta etapa se detectan las necesidades o deseos de los

clientes, se identifican oportunidades de negocio y se seleccionan los mercados.

En la Tabla 21 y Figura 19 denominada “Conoce usted si el propietario de la tienda
de abarrotes instaura politicas de retencion de clientes”, de los encuestados se visualizo
que un 77% conoce que el propietario de la tienda de abarrotes instaura politicas de
retencion de clientes, en tanto un 22% desconoce, resultado cercano con Armas & Diaz
(2017) quien en su investigacion logré identificar las variables del entorno interno y
externo que afectan a la empresa; la pasteleria no posee un plan estratégico que haga
posible el establecer lineamientos y politicas para mejorar su posicionamiento en el
mercado. Por otra parte, Escudero (2015) menciona que en este nivel se definen politicas
de precios, de productos, de distribucién (canales de venta) y comunicacion (publicidad),

también se instauran politicas de retencion de clientes.

En la Tabla 22 y Figura 20 denominada “Considera usted que todos sus
compafieros de trabajo tienen asignadas debidamente sus tareas dentro del area de trabajo
que le compete”, de los encuestados se observo que un 94% considera que todos sus
compafieros de trabajo tienen asignadas debidamente sus tareas dentro del area de trabajo
que le compete, y sélo un 6% no lo conoce claramente, resultado cercano con Armas &
Diaz (2017) en el que los autores llegaron a la conclusién: Identificar las variables del
entorno interno y externo que afectan a la empresa; la pasteleria no posee un plan
estratégico que haga posible el establecer lineamientos y politicas para mejorar su
posicionamiento en el mercado, ni con objetivos claros que guien las actividades
productivas y comerciales de la empresa. Por otra parte, Escudero (2015) indica que
corresponde a la asignacion de las tareas puntuales que debe realizar cada colaborador de

la organizacion en cada una de las areas de trabajo que componen la compafiia.
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VI CONCLUSIONES

Respecto a las ventajas de gestion de calidad se identificaron que las MYPE ofrece
niveles més altos de satisfaccidn al cliente porque cuentan con guias que establecen los
procesos; mejorar la organizacién interna es un trabajo permanente en la organizacion;
muestran preocupacion por estimular la moral de los trabajadores logrando un buen
desempefio; saben escuchar al cliente, generan mayor eficiencia y tienen como soporte
guias para su desempefio; cumplen estandares logran la optimizacién de procesos; con
un sistema de documentacion implementado para las diferentes gestiones lo que

contribuye a mejorar la gestion de la MYPE.

Respecto a los principios de gestion de calidad se determiné que las MYPE
realizan el enfoque basado en procesos trabajan por el logro de los objetivos de la
organizacion; tiene bien definida la labor de sus trabajadores, quienes identifican
claramente las competencias en el desarrollo del trabajo; la gerencia actia con un
liderazgo empético ya que escucha la problemaética de los integrantes; aplican un sistema
de gestion con funciones especificas documentadas para lograr el cumplimiento de
objetivos, tiene buenas relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor debido
a que existe buenas comunicacion y trato entre ambos para cumplir con la meta, ponen
énfasis en la mejora continua porque sus productos estan en constante cambio de
acuerdo a las necesidades requeridas por los compradores, en el enfoque al cliente saben
escuchar y detectar los requerimientos solicitados a través de las sugerencias

proporcionadas.
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Respecto a la ejecucion del marketing se conocid las estrategias de distribucion
y el potencial de ventas dado que cuentan con un esquema de distribucién, llegan a sus
consumidores desde sus puntos de venta; los establecimientos de abarrotes estan cerca al
publico objetivo por la buena ubicacion, ademas ofrece precios estan fidelizados y
siempre acuden a la tienda; en el espacio de gondola y tipo de empaque cuentan un
ambiente amplio y acogedor para la presentacion e incursiéon de los productos en el
mercado. Cuentan con estanteria, apropiada donde colocan todos los productos, cumplen
una funcion muy importante en el mercadeo de los productos que se exhiben, usan colores

que siempre llaman la atencién a las personas.

Respecto al nivel de ventas en las MYPE comerciales de tiendas de abarrote se
conocio que prevalencia tiene el nivel administrativo-operativo el personal tiene bien
identificadas sus actividades en el trabajo que les corresponde. Seguidamente el nivel
estratégico el representante de la MYPE planifica y define objetivos que le permiten
identificar las necesidades de sus compradores y siempre estan atentos para brindar lo
mejor; por otra parte, el nivel de ejecucidn tactico, establecen politicas de retencion d

clientes.
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VIl RECOMENDACIONES

Respecto a las ventajas de gestion de calidad se recomienda que las MYPE,
establezcan un programa de fortalecimiento en la mejora de la gestion de procesos, en el
sistema de documentacién para el control y seguimiento de los procesos, registrando los
momentos que identifiquen debilidades y se retroalimente para mejorar, priorizando
definir las fases del proceso, marcar objetivos, analizar los resultados obtenidos. Sin dejar

el control y seguir constantemente el proceso.

Respecto a los principios de gestion de calidad se recomienda a las MYPE que
implementen planes de accidn que los oriente a fortalecer y mejorar en el enfoque basado
en hechos para la toma de decisiones para la mejora de los recursos que intervienen en el
desarrollo y crecimiento de la MYPE, enfocandose al cliente de los diferentes segmentos,
y perseverar en la mejora continua iniciando con el reconocimiento del valor del personal,
reaccionar oportunamente, y vigilar con el método de planificar-hacer-verificar-actuar.

Respecto a la ejecucion del marketing se recomienda que las MYPE elaboren un
programa de disefio aplicando la tecnologia e innovando disefios sostenibles y flexibles
en el tiempo asegurando los mejores espacios de gondola y tipo de empaque para la
presentacion e incursion de los productos en el mercado con estanteria, apropiada donde
coloquen sus productos, y cumplen la funcion real en el mercadeo.

Con relacion a nivel de ventas en las MYPE comerciales de tiendas de abarrote
establezcan un programa de fortalecimiento, en el nivel de ejecucidn tactico, formando
personas lideres en el conocimiento absoluto de la organizacion, incrementando su
capacidad en el dominio de formacion de politicas y guias que aseguran el desarrollo de
todos los integrantes teniendo como principal objetivo brindar la mejor atencién y

servicio al cliente.
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ANEXO
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE VALIDACION DIRIGIDO AL TRABAJADOR

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién en las MYPE empresa para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad y marketing en las MYPE
comerciales rubro tiendas de abarrotes en Chepén-La Libertad, afio 2020, para obtener el titulo
de licenciada en Administracion. Se le agradece anticipadamente por la informacion que usted
proporcione.

Fecha L e
Lugar de apliCacion & ..o
Duracion s

I. REFERENTE A LA VARIABLE: GESTION DE CALIDAD
1.1. ¢Cuenta usted con guias que le establezcan los procesos para maximizar la eficiencia y
la atencion al cliente?
Si( ) No( )
1.2..El propietario de la tienda de abarrotes cuando usted tiene algtin problema le da algln
tiempo libre para resolverlo?
Si( ) No( )
1.3. ¢Cuenta la bodega con un sistema de documentacion implementado para los diferentes
procesos?
Si( ) No( )
1.4.;Considera usted que lo primordial es la opinion del cliente para satisfacer sus
necesidades?
Si( ) No( )
1.5. .Es consciente usted que se realiza una implementacion correcta de los estandares en la

marca de los productos?

Si( ) No( )

1.6. ¢ Usted como trabajador contribuye en la mejora de la organizacion?
Si( ) No( )

1.7.:Cree usted que tiene la capacidad para identificar qué es lo quiere el cliente?
Si( ) No( )

1.8.;Siente usted que su jefe actia empaticamente ante un inconveniente presentado en su
trabajo?
Si( ) No( )
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1.9.:Cree usted que identifica claramente las competencias gque le corresponden desarrollar
en la tienda de abarrotes?
Si( ) No( )
1.10. ¢Cree usted que su desempefio en la tienda de abarrotes ayuda a una mayor
eficiencia y cumplimiento de los objetivos?
Si( ) No( )
1.11. ¢Usted como empleado tiene funciones especificas documentadas para realizar el
cumplimiento de los objetivos emanados por la direccion de la bodega?
Si( ) No( )
1.12. ¢Usted como trabajador es consciente que los productos ofrecidos estan en

constante dinamismo Yy sujetos a cambio a la necesidad del cliente?

Si( ) No( )
1.13. ¢Considera usted que sus aportes son validos en la toma de decisiones?
Si( ) No( )
1.14. ¢Considera usted que existe una alianza y buena comunicacion entre el

propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor?
Si( ) No( )
REFERENTE A LA VARIABLE: MARKETING
2.1.¢Cuenta con un segmento exclusivo para la venta de los productos?
Si( ) No( )
2.2.;Considera usted que la tienda de abarrotes cuenta con una distribucién de estantes y
ambientes espaciosos?
Si( ) No( )
2.3.¢Considera usted que la tienda de abarrotes se encuentra en muy buena ubicacion y
ademas ofrece precios adecuados a su publico objetivo?
Si( ) No( )
2.4.;Considera que el propietario se preocupa por detectar las necesidades de los clientes y
le permite a la tienda de abarrotes identificar oportunidades de negocio?
Si( ) No( )
2.5. ¢ Conoce usted si el propietario de la tienda de abarrotes instaura politicas de retencion de
clientes?
Si( ) No( )
2.6. ¢Considera usted que todos sus comparieros de trabajo tienen asignadas debidamente sus
tareas dentro del area de trabajo que le compete?
Si( ) No( )
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, LUIS USQUIL VALDERRAMA, identificado con DNI 17829207, MAGISTER en:

ADMINISTRACION DE LA EDUCACION:

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

instrumento (s) de recoleccion de datos:

Del cuestionario, elaborado por BETTY SHONE GUERRERO BECERRA, a los efectos
de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion “GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN LAS MYPE
COMERCIALES RUBRO TIENDA DE ABARROTES EN CHEPEN, LA LIBERTAD,

ANO 2020”, que se encuentra realizando.

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

resultados.

Lambayeque, julio 2020

8. 2418 Usquil Valderram,
CLAD N° 02720
CIL 1017829207

89



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, TANIA VANESSA COLCHADO CERDAN, identificada con DNI 18143923,
MAGISTER en: ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y RELACIONES

INTERNACIONALES:

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

instrumento (s) de recoleccion de datos:

Del cuestionario, elaborado por BETTY SHONE GUERRERO BECERRA, a los efectos
de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion “GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN LAS MYPE
COMERCIALES RUBRO TIENDA DE ABARROTES EN CHEPEN, LA LIBERTAD,

ANO 2020”, que se encuentra realizando.

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

resultados.

Lambayeque, julio 2020

ﬁff \ /]
C if) »; (\3 Qﬂi\{'\:

Tania Vanessa Colchado Cerdan
DNI 18143923
CLAD 16240
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, JULIO ENRIQUE SORIA PAIMA, identificado con DNI 17817656, MAGISTER
en: CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS:

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (1os)

instrumento (s) de recoleccion de datos:

Del cuestionario, elaborado por BETTY SHONE GUERRERO BECERRA, a los efectos
de su aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion “GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN LAS MYPE
COMERCIALES RUBRO TIENDA DE ABARROTES EN CHEPEN, LA LIBERTAD,

ANO 2020”, que se encuentra realizando.

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

resultados.

Lambayeque, julio 2020
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GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN LAS MYPE, RUBRO TIENDA DE ABARROTES EN CHEPEN-LA LIBERTAD, ANO 2020
AUTORA: BETTY SHONE GUERRERO BECERRA

VALIDACION
¢Es  pertinente | ¢Necesita mejorar ¢ Es tendencioso,
items relacionados con la Gestion de Calidad y Marketing con el concepto? la redaccién? aguiescente? ¢ Se necesita mas
Si No Si No Si No items para medir el
concepto?
1. ¢Cuenta usted con guias que le establezcan los procesos para v e v Si ()
maximizar la eficiencia y la atencion al cliente? No (¥')
2. ¢El propietario de la tienda de abarrotes cuando usted tiene algun v v Vv Si ()
problema le da algin tiempo libre para resolverlo? No (¥)
3. ¢Cuenta la bodega con un sistema de documentacion implementado v 4 v Si ()
para los diferentes procesos? No ()
4. ;Considera usted que lo primordial es la opinion del cliente para 4 v v Si ()
satisfacer sus necesidades? No (¥)
5. ¢Es consciente usted que se realiza una implementacion correcta de v v 4 Si ()
los estandares en la marca de los productos? No ()
6. ¢Usted como trabajador contribuye en la mejora de la 4 v 4 Si ()
organizacion? No (¥)
7. ¢Cree usted que tiene la capacidad para identificar qué es lo quiere v 4 4 Si ()
el cliente? No ()
8. ¢Siente usted que su jefe actlla empaticamente ante un inconveniente v v v Si ()
presentado en su trabajo? No (¥)
9. ¢Cree usted que identifica claramente las competencias que le v v v Si ()
corresponden desarrollar en la tienda de abarrotes? No (¥)
10. ¢Cree usted que su desempefio en la tienda de abarrotes ayuda a v 4 v Si ()
una mayor eficiencia y cumplimiento de los objetivos? No ()
11. ¢Usted como empleado tiene funciones especificas documentadas 4 v v Si ()
para realizar el cumplimiento de los objetivos emanados por la No (¥')
direccion de la bodega?
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12. ;Usted como trabajador es consciente que los productos ofrecidos v Si( )
estan en constante dinamismo y sujetos a cambio a la necesidad del No ()
cliente?

13. ¢Considera usted que sus aportes son validos en la toma de v Si ()
decisiones? No ()

14. ;Considera usted que existe una alianza y buena comunicacion v Si ()
entre el propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor? No (¥)

15. ;Cuenta con un segmento exclusivo para la venta de los productos? ?\JI ((/;

0

16. ¢Considera usted que la tienda de abarrotes cuenta con una Si ()
distribucion de estantes y ambientes espaciosos? No (¥)

17. ;Considera usted que la tienda de abarrotes se encuentra en muy v Si( )
buena ubicacion y ademas ofrece precios adecuados a su publico No ()
objetivo?

18. ;Considera que el propietario se preocupa por detectar las v Si( )
necesidades de los clientes y le permite a la tienda de abarrotes No ()
identificar oportunidades de negocio?

19. ¢Conoce usted si el propietario de la tienda de abarrotes instaura v Si( )
politicas de retencidn de clientes? No ()

20. ¢Considera usted que todos sus compafieros de trabajo tienen v Si ()
asignadas debidamente sus tareas dentro del area de trabajo que le No (¥)
compete?

iMuchas gracias por su colaboracion!

CLAD N° 02720
CM. 1017829207
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GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN LAS MYPE, RUBRO TIENDA DE ABARROTES EN CHEPEN-LA LIBERTAD, ANO 2020
AUTORA: BETTY SHONE GUERRERO BECERRA

VALIDACION
¢Es  pertinente | ¢Necesita mejorar ¢ Es tendencioso,
items relacionados con la Gestion de Calidad y Marketing con el concepto? la redaccién? aguiescente? ¢ Se necesita mas
Si No Si No Si No items para medir el
concepto?
1. ¢Cuenta usted con guias que le establezcan los procesos para v e v Si ()
maximizar la eficiencia y la atencion al cliente? No (¥')
2. ¢El propietario de la tienda de abarrotes cuando usted tiene algun v v Vv Si ()
problema le da algin tiempo libre para resolverlo? No (¥)
3. ¢Cuenta la bodega con un sistema de documentacion implementado v 4 v Si ()
para los diferentes procesos? No ()
4. ;Considera usted que lo primordial es la opinion del cliente para 4 v v Si ()
satisfacer sus necesidades? No (¥)
5. ¢Es consciente usted que se realiza una implementacion correcta de v v 4 Si ()
los estandares en la marca de los productos? No ()
6. ¢Usted como trabajador contribuye en la mejora de la 4 v 4 Si ()
organizacion? No (¥)
7. ¢Cree usted que tiene la capacidad para identificar qué es lo quiere v 4 4 Si ()
el cliente? No ()
8. ¢Siente usted que su jefe actlla empaticamente ante un inconveniente v v v Si ()
presentado en su trabajo? No (¥)
9. ¢Cree usted que identifica claramente las competencias que le v v v Si ()
corresponden desarrollar en la tienda de abarrotes? No (¥)
10. ¢Cree usted que su desempefio en la tienda de abarrotes ayuda a v 4 v Si ()
una mayor eficiencia y cumplimiento de los objetivos? No ()
11. ¢Usted como empleado tiene funciones especificas documentadas 4 v v Si ()
para realizar el cumplimiento de los objetivos emanados por la No (¥')
direccion de la bodega?
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12. ¢Usted como trabajador es consciente que los productos ofrecidos v Si( )
estan en constante dinamismo y sujetos a cambio a la necesidad del No ()
cliente?

13. ¢Considera usted que sus aportes son validos en la toma de v Si ()
decisiones? No ()

14. ;Considera usted que existe una alianza y buena comunicacion v Si ()
entre el propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor? No (¥)

15. ;Cuenta con un segmento exclusivo para la venta de los productos? ?\JI ((/;

0

16. ¢Considera usted que la tienda de abarrotes cuenta con una Si ()
distribucion de estantes y ambientes espaciosos? No (¥)

17. ;Considera usted que la tienda de abarrotes se encuentra en muy v Si( )
buena ubicacion y ademas ofrece precios adecuados a su publico No ()
objetivo?

18. ;Considera que el propietario se preocupa por detectar las v Si ()
necesidades de los clientes y le permite a la tienda de abarrotes No ()
identificar oportunidades de negocio?

19. ¢Conoce usted si el propietario de la tienda de abarrotes instaura v Si( )
politicas de retencidn de clientes? No ()

20. ¢Considera usted que todos sus compafieros de trabajo tienen v Si ()
asignadas debidamente sus tareas dentro del area de trabajo que le No (¥)
compete?

iMuchas gracias por su colaboracion!
-
'\/,() P (\) Q)\\‘/i‘@j\:

Tania Vanessa Colchado Cerdan

DNI 18143923
CLAD 16240
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GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN LAS MYPE, RUBRO TIENDA DE ABARROTES EN CHEPEN-LA LIBERTAD, ANO 2020
AUTORA: BETTY SHONE GUERRERO BECERRA

VALIDACION
¢Es  pertinente | ¢Necesita mejorar ¢ Es tendencioso,
items relacionados con la Gestion de Calidad y Marketing con el concepto? la redaccién? aguiescente? ¢ Se necesita mas
Si No Si No Si No items para medir el
concepto?
1. ¢Cuenta usted con guias que le establezcan los procesos para v e v Si ()
maximizar la eficiencia y la atencion al cliente? No (¥')
2. ¢El propietario de la tienda de abarrotes cuando usted tiene algun v v Vv Si ()
problema le da algin tiempo libre para resolverlo? No (¥)
3. ¢Cuenta la bodega con un sistema de documentacion implementado v 4 v Si ()
para los diferentes procesos? No ()
4. ;Considera usted que lo primordial es la opinion del cliente para 4 v v Si ()
satisfacer sus necesidades? No (¥)
5. ¢Es consciente usted que se realiza una implementacion correcta de v v 4 Si ()
los estandares en la marca de los productos? No ()
6. ¢Usted como trabajador contribuye en la mejora de la 4 v 4 Si ()
organizacion? No (¥)
7. ¢Cree usted que tiene la capacidad para identificar qué es lo quiere v 4 4 Si ()
el cliente? No ()
8. ¢Siente usted que su jefe actlla empaticamente ante un inconveniente v v v Si ()
presentado en su trabajo? No (¥)
9. ¢Cree usted que identifica claramente las competencias que le v v v Si ()
corresponden desarrollar en la tienda de abarrotes? No (¥)
10. ¢Cree usted que su desempefio en la tienda de abarrotes ayuda a v 4 v Si ()
una mayor eficiencia y cumplimiento de los objetivos? No ()
11. ¢Usted como empleado tiene funciones especificas documentadas 4 v v Si ()
para realizar el cumplimiento de los objetivos emanados por la No (¥')
direccion de la bodega?
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12. ¢Usted como trabajador es consciente que los productos ofrecidos Si( )
estan en constante dinamismo y sujetos a cambio a la necesidad del No ()
cliente?

13. ;Considera usted que sus aportes son validos en la toma de Si ()
decisiones? No ()

14. ;Considera usted que existe una alianza y buena comunicacion Si ()
entre el propietario de la tienda de abarrotes y el proveedor? No (¥)

15. ;Cuenta con un segmento exclusivo para la venta de los productos? ?\JI ((/;

0

16. ¢Considera usted que la tienda de abarrotes cuenta con una Si ()
distribucion de estantes y ambientes espaciosos? No (¥)

17. ;Considera usted que la tienda de abarrotes se encuentra en muy Si( )
buena ubicacion y ademas ofrece precios adecuados a su publico No ()
objetivo?

18. ;Considera que el propietario se preocupa por detectar las Si ()
necesidades de los clientes y le permite a la tienda de abarrotes No ()
identificar oportunidades de negocio?

19. ;Conoce usted si el propietario de la tienda de abarrotes instaura Si( )
politicas de retencidn de clientes? No ()

20. ¢Considera usted que todos sus comparfieros de trabajo tienen Si( )
asignadas debidamente sus tareas dentro del area de trabajo que le No (¥)

compete?

iMuchas gracias por su colaboracion!

97




MATRIZ DE INDICADOR PREGUNTA

. . . . - o N°
Tablas | Variables Dimensiones Indicadores Items Técnica ftem
3 Genera mavor eficiencia ¢Cuenta usted con guias que le establezcan los procesos para maximizar la eficiencia y la
Y atencion al cliente?

Estimula la moral de los | ;(El propietario de la tienda de abarrotes cuando usted tiene algin problema le da algin tiempo
4

empleados libre para resolverlo?

Mejora la gestién de ¢Cuenta la bodega con un sistema de documentacién implementado para los diferentes
5

Ventajas procesos procesos?

Ofrece niveles mas altos | . . . . o . . .
6 - - . ¢Considera usted que lo primordial es la opinidn del cliente para satisfacer sus necesidades?

de satisfaccion al cliente
7 Obtimizacion de procesos ¢Es consciente usted que se realiza una implementacion correcta de los estandares en la marca

P P de los productos?

Mejora de la organizacion . . . o
8 VIE) 9 ¢Usted como trabajador contribuye en la mejora de la organizacion?

interna
9 Enfoque al cliente ¢ Cree usted que tiene la capacidad para identificar qué es lo quiere el cliente?

Gestién de id e q - , - . . d baio? Encuesta 14
10 Calidad Liderazgo ¢Siente usted que su jefe actua empaticamente ante un inconveniente presentado en su trabajo? | |nstrumento
1 Implicacion del Personal ¢Cree usted que identifica claramente las competencias que le corresponden desarrollar en la
tienda de abarrotes?

Enfoque basado en ¢Cree usted que su desempefio en la tienda de abarrotes ayuda a una mayor eficiencia
12

procesos cumplimiento de los objetivos?
13 Principios Enfoque sistema parala | ¢Usted como empleado tiene funciones especificas documentadas para realizar el cumplimiento

gestion de los objetivos emanados por la direccién de la bodega?
14 Meiora continua ¢Usted como trabajador es consciente que los productos ofrecidos estan en constante dinamismo

) y sujetos a cambio a la necesidad del cliente?

Enfoque basado en
15 hechos para la toma de ¢Considera usted que sus aportes son validos en la toma de decisiones?

decision

Relaciones mutuamente ) . . . L, _ .
16 beneficiosas con el ¢Considera usted que existe una alianza y buena comunicacion entre el propietario de la tienda

proveedor.

de abarrotes y el proveedor?
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17

18

19

20

21

22

Marketing

Define el publico objetivo

¢Cuenta con un segmento exclusivo para la venta de los productos?

Ejecucion | Espacio de lagondolay | ¢Considera usted que la tienda de abarrotes cuenta con una distribucion de estantes y ambientes
del tipo de empaque espaciosos?
Marketin i . . L ,
g C_alc_ula I_a,estrategla de_ ¢Considera usted que la tienda de abarrotes se encuentra en muy buena ubicacion y ademas ofrece
distribucién y el potencial - s o
de ventas precios adecuados a su publico objetivo?
. - ¢Considera que el propietario se preocupa por detectar las necesidades de los clientes y le permite
Nivel estratégico - - - . .
a la tienda de abarrotes identificar oportunidades de negocio?
'\\I;Zﬁltgse Nivel tactico ¢Conoce usted si el propietario de la tienda de abarrotes instaura politicas de retencién de clientes?
Nivel ¢Considera usted que todos sus compafieros de trabajo tienen asignadas debidamente sus tareas

administrativo/operativo

dentro del area de trabajo que le compete?

Encuesta
Instrumento
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LIBRO DE CODIGOS

< ©
k7] o ‘©
. : ENCUESTAS g2 ENCUESTADOS 5 o
N Indicador PREGUNTAS % § § Porcentaje %
o 112]3|4|5]6]7 9]10|11 13|14 |15|16|17 |18 | *
OE1 Identificar las ventajas de gestién de calidad en las MYPE comerciales, rubro tienda de abarrotes en Chepén La
e Libertad, afio 2020
¢Cuenta usted con guias que le| gy | 4 1| |1| |1| |1]1]1]1 |1 1(1|1]1]1|1|15| 83%
3 | Genera mayor eficiencia establezcan los procesos para 100%
maximizar Ig eficiencia y la NO | 2 2 2 2 3| 17%
atencidn al cliente?
. ¢El propietario de la tienda de | gy | 4 |1]1]1| |1|1]1 1)1 11|11 |1|1 16| 89%
4 Estimula la moral de los abarrotes cuando usted tiene 100%
empleados a_lgl’m p_roblema le da algin NO | 2 2 2 2| 11%
tiempo libre para resolverlo?
: y ¢Cuenta la ‘bodega con un| g | g 11| |1{1| |1|1| |1]1 1 101 |1]1|13] 72%
5 Mejora la gestion de sistema de  documentacion 100%
procesos implementado para los NO | 2 2 2 2 2 5 | 28% 0
diferentes procesos?
: , ¢Considera usted que 1o\ g | g Jg 191901 |1]1]2|21|2]1 |1 11|11 |1]1]|18] 100%
6 Ofrece niveles més altos de | primordial es la opinion del 100%
satisfaccion al cliente cliente para satisfacer sus 0
. NO | 2 0] 0%
necesidades?
¢Bs consciente usted que se| g | 1 11| |1]1| |1|1|1{1]1 |1 1(1]1]1|1|15] 83%
S liza una implementacion
7 | Optimizacion de procesos rea ; 100%
correcta de los estandares en la NO | 2 2 2 2 3| 17%
marca de los productos?
i i7aCi6 ¢Usted  como  trabajador| S| | 1 {1(1|1(1(|1|1|1|1|1|1 |1 1(1(1(1|1]|1]18]| 100%
8 Mejora de la organizacion contribuye en la mejora de la 100%
interna organizacion? NO| 2 0] 0%
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O.E2

Determinar los principios de gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén La Libertad, afio 2020

) ¢Cree usted que tiene la capacidad para identificar | SI [1]1]1 1]1 1111 1111 1111 13| 72% 0

9 | Enfoque al cliente qué es lo quiere el cliente? NO |2 2 2 2 2 21 5| 28% 100%

. ¢Siente usted que su jefe actGia empaticamente ante | SI |1[1]1]1 1/1|1 1(1)1)1]1(21|1|1|1]1|16| 89% 0
10| Liderazgo un inconveniente presentado en su trabajo? NO [ 2 2 2 2| 11% 100%
¢Cree usted que identifica claramente las| SI [1|21(2(1|2(2(1|2(2(2(2|2/2({2({1|2(2(1]|2|18]| 100%

11 | Implicacion del Personal competencias que le corresponden desarrollar en la 0 100%
tienda de abarrotes? NO |2 0 0%
Enfoque basado en ¢Cree usted que su desempefio en Ia_ t_|end_a de| SI |1/111l212l2l2l2l2l2l2l2l2l2l2l2l2l1l1l18 100%

12 10CES0S abarrotes ayuda a una mayor eficiencia y NO | 2 0 0% 100%
P cumplimiento de los objetivos? 0

; i i ifi SI|1l]1]1(1 11111111 11112111 (1]1]16| 89%
Enfoque sistema para la ¢Usted como empleado_tlene funC|or_1es_ especificas 0
13 estion documentadas para realizar el cumplimiento de los NO | 2 5 5 o | 110 100%
g objetivos emanados por la direccion de la bodega? 0
¢Usted como trabajador es consciente que los| SI |11 11111 111111 111]1 1114| 78%

14 | Mejora continua productos ofrecidos estan en constante dinamismo y 100%
sujetos a cambio a la necesidad del cliente? NO |2 2 2 2 2 41 22%

15 Enfoque basado en hechos | ¢Considera usted que sus aportes son validos enla| SI |1]1]1 111)1 1|1 1|1 111 1 12| 67% 100%
para la toma de decision toma de decisiones? NO | 2 2 2 2 2 2 26| 33% °

15| Rlaciones muwamente | LR P 3 opietaro de I tenda o [T T T T T T T T TR e 100%

abarrotes y el proveedor? NO |2 2 2 2] 11%
O.E.3 Conocer la ejecucion del marketing en las MYPE comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén La Libertad, afio 2020

17 Define el publico ¢Cuenta con un segmento exclusivo para la venta de Sh1j1)11]1]1 1/111]111}1 1/111]1]16] 89% 100%

objetivo los productos? NO | 2 2 2 2| 11%
: . ¢Considera usted que la tienda de abarrotes cuenta | S| (11|11 1(1(1(1 1(111/1111])1 1/1(15| 83%

18 Espaé:lo de la gondola y con una distribucién de estantes y ambientes 100%
tipo de empaque espaciosos? NO |2 2 2 2 31 17%
Calcula la estrategia de | ;Considera usted que la tienda de abarrotes se| SI [1|1(1|21|21|2]2|1|2|2|2| |2|1]|2|21|2]2|21]17| 94%

19 | distribucién y el encuentra en muy buena ubicacion y ademas ofrece 100%
potencial de ventas precios adecuados a su publico objetivo? NO | 2 2 1 6%
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O.E3

Conocer la ejecucion del marketing en las MYPE comerciales, rubro tiendas de abarrotes en Chepén La Libertad, afio 2020

) ¢Considera que el propietario se preocupa por detectar las| S| |1 1 89%
Nivel estratégico necesidades de los clientes y le permite a la tienda de abarrotes 6

identificar oportunidades de negocio? NO |2 2| 11%
1

Nivel tactico ¢Conoce usted si el propietario de la tienda de abarrotes SI |1 4 8%

instaura politicas de retencion de clientes?

P NO | 2 4| 22%

2 | Nivel ¢Considera usted que todos sus comparieros de trabajo tienen | S| |1 1 94%
dministrativo/ ti asignadas debidamente sus tareas dentro del area de trabajo 7

administrativo/operativo que le compete? NO | 2 11 6%

Leyenda

Respuesta Si =1

Respuesta No = 2
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