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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en la estacién de servicios
Business Plus E.I.LR.L en Sullana afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
marketing en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio

2019?, la investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacién de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 37 preguntas
cerradas. Para el analisis de datos obtenidos, se aplico el programa SPSS version 21
y Microsoft Office Excel 2010 para la tabulacién y cuadros, la poblacion para las
variables gestion de calidad es 13 y marketing son 68 clientes. Después del analisis
de los datos obtenidos se tiene que el 92% del personal encuestados considera que
siempre tiene los documentos necesarios para asegurar su eficaz planificacion,
operacién y control de procesos, el 74% de los clientes encuestados considera que el
ambiente de la empresa siempre es agradable, y concluyo que los principios de la
gestion de calidad es enfoque al cliente; enfoque de sistema de gestion de calidad;
participacion del personal; mejora continua, y los tipos de marketing son: Marketing

sensorial; marketing tradicional; marketing de buscadores; marketing de contenido.

Palabra clave: Gestion de calidad, Marketing y MYPE.



Abstract

This research has had as a general objective: To determine the main characteristics
of quality management and marketing at the Business Plus E.l.R.L service station in
Sullana year 2019; which answers the following question: What are the main
characteristics of quality management and marketing at the Business Plus EIRL
service station in Sullana year 2019 ?, the research is descriptive, quantitative, non-
experimental design cross section. The survey technique and the questionnaire
instrument, consisting of 37 closed questions, were used to collect the information.
For the analysis of data obtained, the SPSS version 21 program and Microsoft Office
Excel 2010 were applied for tabulation and tables, the population for the quality
management variables is 13 and marketing is 68 clients. After analyzing the data
obtained, 92% of the personnel surveyed consider that they always have the necessary
documents to ensure their effective planning, operation and process control, 74% of
the clients surveyed believe that the company's environment always It's nice, and |
conclude that the principles of quality management is customer focus; quality
management system approach; staff participation; continuous improvement, and the
types of marketing are: Sensory Marketing; traditional marketing; search engine

marketing; Content marketing

Keyword: Quality management, Marketing and MYPE.
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l. Introduccion

Las mypes son las responsables de generar empleo y ofrecerlo a millones de
peruanos. Del total de empresas, la gran mayoria son micro y pequefias empresas y
una considerable parte de ellas son informales; dicho de otro modo, no se han
desarrollado correctamente en cuanto al cumplimiento de leyes o normas, y tampoco
realizan el pago de impuestos. No obstante, pese a agrupar al setenta por ciento de la
PEA, las mypes solo generan el treinta por ciento de la produccion peruana. Esto nos
deja ver la poca capacidad de producir que poseen las ya mencionadas, lo que a su

vez significa una menos cantidad de ingresos econdémicos. (Campafia, 2017)

Segun la Asociacion de Emprendedores del Peru, en el pais, las micro y
pequefias empresas cooperan con el cuarenta por ciento al producto bruto interno y,
por tal motivo son consideradas como los principales elementos que promueven el
desarrollo econémico. Asimismo, son las encargadas de generar grandes cantidades
de trabajo, y también cumplen un papel muy importante en la disminucion de la
pobreza. Ciertamente, del total de empresas, cerca del noventa y ocho por ciento son
mypes que producen un cuarenta y siete del empleo latinoamericano lo cual permite

un crecimiento sostenible y una mayor actividad economica.(Cuellar, 2016)

Segun el INEI, en el afio 2017 las empresas peruanas sumaban un total de
dos millones trescientos mil seiscientos sesenta y dos unidades, cifra que superaba a
la del afio anterior. Por consiguiente, se instauraron sesenta y ocho mil empresas. De
la misma forma, cerca de treinta y cinco mil de las mismas dejaron de operar en el

mercado. (Lira, 2018)



Segun el Ministerio de Produccion, en el afio 2015, la cantidad de micro y
pequefias empresas era de cinco mil millones. Donde el ochenta y tres por ciento estan
sumergidas en la informalidad pues no se encuentran inscritas en la SUNARP vy al
mismo tiempo no acatan las normas y leyes establecidas. Por otro lado, el diecisiete
por ciento restantes lo forman las empresas pequefias formales. (Marcelo

& Vila, 2016)

También, las actividades econdmicas que tuvieron mas dinamismo, fueron las
del comercio minorista, servicio de restaurante, comercio mayorista, Servicios
ofrecidos a compafiias y por Ultimo transporte y almacenamiento. La tasa de
crecimiento fue de un poco mas del uno por ciento en el afio 2018. Asimismo, se dice
que las actividades que desarrollan los salones de belleza y restaurantes alcanzaron
una tasa de méas del dos por ciento, seguido de construccidén con uno por ciento y
transporte y almacenamiento igual, segun el Instituto Nacional de Estadistica e

informética. (INEI, 2018)

Hoy en dia el mercado viene cambiando constantemente. Afios antes, las
compafiias vendian sus bienes y servicios en un marco local y de esa manera les era
posible mantener su capacidad de competir y de alguna u otra forma tenian mas
posibilidad de posicionarse en el mercado y seguir creciendo debidamente. Pero, en
la actualidad, ya nada es igual. EIl PerQ tiene una Politica para la Calidad que tiene
como fin ayudar a la optimizacion de la competitividad, productividad y venta de
bienes o servicios, y ayudando al bienestar de la poblacidon, sin embargo, sélo el uno
por ciento de organizaciones formales peruanas ha implementado un sistema de
gestion de calidad, y esto nos deja ver que las deméas companiias tienen oportunidad

para aumentar su competitividad. (Ramirez, 2016)



Por lo tanto, gracias a la Norma Técnica Peruana Gestion Integral, las
MIPYME podran desarrollarse correctamente y lograr sus objetivos. La normativa
antes mencionada busca adoptar un sistema de administracion y organizacion de los
productos y servicios con el fin de lograr la complacencia del usuario. Esta
herramienta posibilita que las micro, pequefias y medianas empresas involucren estos
modelos y asi poder beneficiarse de los Tratados de Libre Comercio, y también tener

maés dinamismo en el sector pablico y privado. (Solis, 2016)

También, para que la gestion de la calidad pueda desarrollarse es necesario
contar con la pieza fundamental que es el consumidor. En todos los establecimientos
de ventas, la meta principal es satisfacer a los usuarios y desde un primer momento
trabajar arduamente para que lo proyectado salga como se espera. Y para ello, es
fundamental considerar las opiniones de los clientes pues solo de esa manera

conseguiremos proveer productos y servicios que los complazcan. (Salazar, 2015)

En la actualidad, son muchas las personas que al comprar no reciben la calidad
que esperaban; a nivel mundial los usuarios se estan volviendo muy exigentes y
requieren un buen servicio. La disconformidad del cliente es una razon por la que la
empresa debe tomar cartas en el asunto y de tal forma evitar la pérdida del mismo. En
este aspecto, la calidad ha resultado ser una herramienta primordial para enfrentar a la
competencia de cualquier sector. El proceso empresarial empieza con la satisfaccion
del usuario, y en ese momento hace falta iniciar el proceso de control de calidad.

(Linares, 2018)

Promover la capacidad de competir de las mypes por medio de la utilizacion

de estrategias 0 métodos, es importante para el desarrollo de la nacién, puesto que



estas unidades fomentan el empleo, asimismo, constituyen un noventa y cinco por

ciento del total de compafiias peruanas, y mientras que las pequefias empresas solo



representan un porcentaje menor al uno por ciento. Del mismo modo, el noventa por
ciento de ellas se encuentra posicionada en zonas urbanas y el treinta y dos por ciento

se ubica en Lima Metropolitana. (Guido, 2018)

Solo el uno por ciento de todas las organizaciones formales en el Perd tiene
un SGC, esto indica que por delante hay una ardua labor para hacer que las demas
empresas también lo hagan y optimicen su desarrollo. Asi pues, el ISO 9001 o I1SO
14001 son estrategias de gestion que favorece a las organizaciones y contribuyen a
una mejor calidad. Por consiguiente, las certificaciones de calidad son indispensables
para la exportacion de bienes y servicios. De igual forma, existe una Politica peruana
para la Calidad que tiene como fin mejorar la capacidad de competir y de producir de
las empresas y de alguna forma ayudar a la sociedad en su desarrollo. (Ramirez,

2017)

Por consiguiente, gracias a la Norma Técnica Peruana Gestion Integral, las
micro pequefias y medianas empresas se ven beneficiadas y su capacidad de desarrollo
y crecimiento aumenta. Esta herramienta hizo posible que las MIPYMES puedan
conocer sistemas de gestion y utilizarlos para su beneficio. La Norma Técnica Peruana
933.961:2015 es una adaptacion del 1ISO 9001, la cual tiene prestigio a nivel mundial
y constituye un conjunto de reglas y normas que deben cumplirse con el fin de

alcanzar las metas de calidad. (INACAL, 2017)

Actualmente, el cliente demanda altos niveles de calidad. Por esa razén, en
el instante que van a realizar una compra analizan detalladamente el producto, pues
lo Unico que desean es que lo que vayan adquirir les sea de mucha ayuda y sobre todo

que sea seguro. Asimismo, prefieren adquirir sus bienes y servicios en locales que les



brinden confiabilidad, pues el aseguramiento de calidad es un aspecto que ellos

aprecian demasiado. Al final, son los consumidores los que fijan el tiempo de



funcionamiento de un negocio. Por otro lado, cabe resaltar que las ventas son
fundamentales dentro de cualquier establecimiento, pero el verdadero valor se obtiene
cuando se logra crear una relacién eficaz con el cliente. Cuando los bienes y servicios
que proveen cuentan con altos niveles de calidad, la fiabilidad de los usuarios
aumenta. El objetivo es llegar a los grandes mercados y competir y no hay mejor

manera de hacerlo que ofreciendo calidad al cien por ciento. (Guarneros, 2016)

La certificacion y las normas ISO son fomentadas por la Organizacion
Internacional de Normalizacion y pretenden establecer las reglas que deben seguirse
para que el proceso de produccion se desarrolle adecuadamente y también para que
la adaptacion de servicios sea eficaz con el objetivo de asegurar la ejecucion de un
sistema de gestion y procedimiento de calidad que favorezcan a las organizaciones y
a los clientes. Un buen sistema se orienta en la optimizacion constante, y en el
fomento de la utilizacion eficaz de recursos. Ademas, indicd que para que un sistema
de gestion de Calidad sea considerado como eficiente, debe contar con un buen

liderazgo que administre y controle todos los procedimientos. (Romero, 2015)

Hoy en dia, lo que las empresas hacen para desarrollarse adecuadamente es
recurrir a la mercadotecnia, y para ello invierten mucho dinero. Solicitan estrategias
de marketing que les ayude a diferenciarse de la competencia, y para ello llevan a
cabo camparias de promocion de productos y servicios, ofertas, y mucho mas que,
aunque muchas veces resulta beneficioso, cabe resaltar que se requiere de un gran
gasto. Distintos analisis han demostrado que los clientes ya no soportan la publicidad
que muchas veces se excede, y para ello, lo mejor que puedes hacer es evitar utilizar
estas estrategias de mercadotecnia y empezar por trabajar en la calidad. (Zenteno,

2018)



Son muy pocas las compafiias peruanas que utilizan el marketing y esto es
ocasionado porque muchas veces se desconoce su verdadero significado o porque es
confundido con otra especialidad. Por otro lado, existe un gran ndmero de
organizaciones que tiene un departamento de mercadotecnia, pero el problema esta
en que solo se centran en los fines comerciales, y lo peor es que mayormente este
caso se presenta en las pymes las cuales raramente cuentan con una vision como
organizacion, y al conversar con este tipo de empresarios sobre su posicion en el
mercado, muchas veces no se consigue respuesta alguna. Por esa razén, se requiere
de un experto en marketing que contribuya al crecimiento de la empresa. (Seven,

2016)

Actualmente, hay un gran nimero de pymes que labora y aplica la
mercadotecnia digital, pero por otro lado estan las que no lo hacen y tienen problemas
al definir sus objetivos y los recursos que van a utilizar para alcanzarlos, no tienen
algo que constate todos sus planes. Asimismo, por su falta de conocimiento pierden
a muchos de sus usuarios que se pasan la mayor parte de tiempo en internet, pero al
desconocer esta informacién pierden la oportunidad de relacionarse con ellos de
manera directa. Lo que marcard la diferencia es tu decision de utilizar un método
digital y el hacer que todos los departamentos de la compafiia se comprometan con

la nueva forma de trabajo. (Seven, 2016)

Hoy por hoy, las organizaciones que eligen implantar la inteligencia de datos
en su administracion y control, son favorecidas con el aumento de la clientela hasta
en doscientos por ciento. Gracias a dicha herramienta, las empresas tienen la
oportunidad de conocer mejor los requerimientos de cada uno de sus usuarios y a
partir de ello crean métodos y tacticas eficaces. Por ende, se dice que, en el Peru, la

gran parte de las organizaciones utiliza las herramientas comunes que no les



posibilitan gestionar una elevada cantidad de datos. El Big Data las favorece en la
disminucion de gastos y en mejores herramientas y métodos para una mejor obtencion
y proceso de informacion. Los perfiles que se obtiene de cada usuario tendrdn mucho
que ver con la especialidad de la compafiia. La informacion y datos sobre sus
necesidades, deseos u habitos se obtiene con la relaciéon con los mismos y por medio

de las herramientas digitales. (Nakasone, 2018)

Asimismo, el marketing digital es fundamental dentro de una compafiia de
construccién, puesto que antes, para captar nuevos clientes se necesitaba la
publicacién de anuncios en distintas revistas o periddicos, pero con el tiempo, y
gracias al avance tecnoldgico, ahora el internet se ha convertido en una herramienta
eficaz y es aqui donde la mercadotecnia digital cumple una labor primordial para tu
empresa de construccion, ya que si los futuros compradores pasan tiempo en internet,
sera mucho mas facil atraerlos por ese medio. Sin embargo, no consta en crear
paginas web y hacer que el cliente llegue solo, lo primero es plantear un propésito de
marketing digital que te ayude a precisar tus fines y los pasos a seguir para cumplirlos.

(Castillo, 2018)

De igual forma, de la estimacion de gasto en mercadotecnia y publicidad
empresarial, un veinte y treinta por ciento es utilizado para las herramientas digitales.
Y de esa cantidad un cinco y ocho por ciento se usa para compras programaticas. Pero
si comparamos el porcentaje de este tipo de compras peruanas con la de otros paises,
resulta ser que el cincuenta por ciento del dinero presupuestado es usado para esta

tactica, la cual permite la obtencion de mejores resultados. (Castillo, 2018)



Dentro del factor politico, nos encontramos con que el Pert forma parte de
diecisiete tratados de libre comercio con los mas grandes y reconocidos mercados,

entre los que se encuentran el de ellos EE.UU, Union Europea, Mercado Comun del



Sur, Japon, Canada, Panama, México, Republica de Corea, China, Singapur,
Comunidad Andina, Chile y Asociacion Europea de Libre Comercio, y otros, en
donde cerca de diez mil mypes forman parte del total de exportadoras, sacando

provecho de los TLC que tiene Perd. (Trivefio, 2016)

Para beneficiarse de los TLC existentes, es fundamental conocer las
necesidades que la organizacion desea satisfacer y de esa manera analizar qué pais
cuenta con lo requerido y asi sacar provecho. Aqui se requiere tomar en cuenta todo
aspecto o cosa que la compafiia necesite, como recurso humano capacitado,
herramientas efectivas, piezas o aparatos que no se encuentren en el pais o0 que son
baratas, etc. Asimismo, se necesita reconocer las fortalezas de la compafiia. En
relacion a esto es una pieza clave reconocer los requerimientos que la organizacion
puede cubrir al momento del estudio y servicios que pueden proveerse mas adelante.

(Zufiga, 2017)

En relacidn al desarrollo de la economia deben estar enfocadas a la promocién
de la inversién minera y energética, que constituyen aproximadamente un setenta por
ciento del dinero extranjero que ingresa al pais, explotando las materias primas como
el cobre, oro y zinc, y teniendo en cuenta la cantidad a utilizar con el fin de cuidar el
medio ambiente. La mineria es una actividad econdémica fundamental para el
desarrollo del pais. Ademas, es indispensable fomentar el sector servicios por ser el

que mas aporta al producto bruto interno del nacional. (Vizcarra, 2018)

Ademas, el expresidente de Perupetro Ochoa (2016) afirmé que las estaciones
de servicio obtienen grandes ganancias y en el caso del GLP, llegan a obtener hasta

el sesenta por ciento de ganancias Asimismo, las gasolineras tienen una rentabilidad



aproximada del veinte por ciento, y eso les permite obtener mayores ingresos

econdmicos.



Por tal motivo, el Perd es un pais con escasa produccion de petréleo y por
tanto se ve obligado a traer este producto de otros paises, que mayormente, en un
ochenta y siete por ciento proviene de estados unidos. Algunos datos demuestran que
al finalizar el afio 2016 la produccidn petrolera fue de cuarenta mil trescientos sesenta
y cuatro BPD, mientras que, en el siguiente afio, durante los meses de 2017 enero y
setiembre se obtuvo un total de cuarenta y tres mil diez barriles por dia. Sin embargo,
la demanda del pais se cubre con doscientos veinte mil bpd y como no alcanza es
fundamental importar lo necesario. Asimismo, los importadores principales son
Petropert y Repsol, que juntas suministran a casi el cien por ciento de las empresas

de dicho sector. (Zaconetti, 2017)

Por lo tanto, el noventa y siete por ciento de gasolineras y petroleras del pais
acatan las normas de calidad de los combustibles, y el noventa y tres por ciento de
estas estaciones proveen la cantidad adecuada, asimismo, los precios que fijan las
gasolinas y gasoholes de 97, 95, 90 y 84 octanos disminuyeron aproximadamente en
cinco por ciento, por otro lado, el costo del diésel B5 bajo en seis por ciento y los
residuales se redujeron en promedio cuatro por ciento, asimismo, el precio del
biodiésel B100 disminuyd en dos por ciento, mientras que el alcohol carburante

aumentd en uno por ciento. (Tamayo, 2016)

En el factor econdmico, en nuestro pais, las mypes suponen el noventa y nueve
por ciento del total de compafiias, cantidad que demuestra porqué EY Peru esta
interesada en apoyar el desarrollo de las pequefias y medianas empresas, incentivando
a todos los empresarios peruanos para que trabajen como es debido y contribuyan al
desarrollo. Su voluntad y ganas de crecer, sus habilidades, todo ello permite hacer

frente a cualquier problema que se presente. (Pantigoso, 2015)



Por lo tanto, el Producto Bruto Interno se ha paralizado y ya no muestra el
crecimiento constante que tenia. Asimismo, el Banco Central de Reserva del Per(
disminuyd la tasa de encaje en soles a once por ciento. Asimismo, estas disminuciones
han soltado dinero en el sistema bancario por un total de nueve mil quinientos setenta
y ocho millones de soles. Porque si se introduce méas dinero sigue la desaceleracion.

(Parodi, 2017)

En el 2017, la economia peruana aumento muy poco en un dos por ciento para
ser exactos. Pero, esto no evitd que la aparicion de nuevas compafiias siguiera
aumentando. Segun el INEI, al culminar el afio habia dos millones trescientos tres mil
seiscientos sesenta y dos firmas en el Peru. Esta cantidad es ocho por ciento mayor a
la que se registro al término del afio 2016. Por consiguiente, sobresale que la cantidad
de compafiias constituidas durante el afio fue ocho por ciento superior al de antes.
Sincrénicamente, el nimero organizaciones que se retiraron del mundo de los
negocios llegé a unas ciento cuarenta y ocho mil ciento treinta y seis unidades.

(Jiménez, 2018)

Por otro lado, las grandes organizaciones enfrentan la coyuntura facilmente
Cuando la situacién parece salirse de control optan por educir el numero de
trabajadores. Las medianas empresas, que cuentan con veinte a cincuenta empleados,
son las mas afectadas. También, es fundamental determinar que, de todas las
compafiias peruanas existentes, un setenta y cuatro por ciento se desenvuelve en el

sector comercio y servicios. (Odar, 2018)

Por tanto, en el departamento de Piura cuenta con un millén ochocientos
cuarenta y cuatro mil ciento veintinueve habitantes, de los cuales trescientos

diecisiete mil cuatrocientos cuarenta y tres se ubican en la provincia de Sullana. Por



otra parte, el veintiocho por ciento de la PEA peruana, labora formalmente, indico

INEI. (Costa, 2018)

Sanchez (2017) indica que mas de once millones de peruanos trabajan de manera
informal, es decir, no cumplen con los requisitos, normas o leyes, por ejemplo, no
cuentan con un seguro de salud segun datos brindados por el INEI. También, del total
de la poblacion econémicamente activa, el cincuenta y seis por ciento son varones y
el cuarenta y cuatro por ciento mujeres. Con respecto a la edad, el cuarenta y ocho
por ciento de la PEA tiene entre veinticinco a cuarenta y cuatro afos, el treinta y
cuatro por ciento tiene cuarenta y cinco 0 méas y el dieciocho por ciento tiene entre
catorce a veinticuatro afios. Por consiguiente, el grupo de la poblacion que tienen
problema para conseguir trabajo son las mujeres y jévenes que no han terminado sus

estudios secundarios o aquellos que viven apartados de la ciudad.

Para la mayoria de empresarios, el negocio de las gasolineras se ve muy
prometedor debido a que la comercializacion de autos también demanda el uso de
combustible. Por consiguiente, una de las areas en las que sobresalen las estaciones
de servicio son las tiendas de conveniencia. Asi pues, las estaciones como Repsol,
Pecsa, Primax y Petroper( proveen diversos productos. Segun Pecsa, si hablamos de
facturacion, los combustibles tienen la mayor participacién, pero si se refiere a
términos de margen, las tiendas sobresalen de manera individual. Mientras la AGESP
informo que en la capital y en Callao hay cerca de setecientas cuarenta estaciones de

servicio, que a su vez tienen tiendas de conveniencia. (Ochoa, 2016)

En el factor tecnoldgico, este factor es de mucha ayuda ya que actualmente

las estaciones de servicio vienen desarrollandose considerablemente y para mejores



resultados es fundamental, la renovacion y la creacion de una experiencia que

satisfaga a los usuarios. Se ha trabajado arduamente y se han utilizados diversos



recursos para que los clientes reciban una mejor atencion, servicio rapido e innovador

y todo ello les ayuda a posicionarse en el mercado como es debido. (Gonzélez, 2017)

Con los avances tecnoldgicos, las estaciones de servicio han aprovechado las
distintas oportunidades para optimizar sus servicios y poder cumplir con los
requerimientos de cada consumidor. Una de las novedades que han presentado es que
ahora han afiadido un servicio de recarga eléctrica para autos impulsados por dicha
energia. Con la aparicion de carros eléctricos, las gasolineras se vieron en la necesidad
de implantar este tipo de servicio que a su vez contribuye al cuidado del ambiente
pues evitan el uso de combustible que muchas veces produce emisiones

contaminantes. (Martin, 2018)

La automatizacion y utilizacion de una herramienta tan eficaz como lo es el
Internet permite que las estaciones de servicio cumplan los requisitos del mercado e
incrementen su capacidad de competir. La domotica ha implando una herramienta
tecnoldgica para la supervision de edificios. Se trata de software que posibilita la
mejora de recursos y disminucién de gastos, asi como incrementar la garantia en las
instalaciones Si las gasolineras no son capaces de adaptarse a los cambios y a las
exigencias del mercado, entonces es muy probable que disminuyan su competitividad.
Las gasolineras inteligentes son capaces de comparar los precios de la competencia y
de esa manera poder establecer una estrategia que les permita competir
eficientemente. Asimismo, el software antes mencionado permite un control de los

recursos y obtener resultados optimos. (Martin, 2018)

Respecto al factor ecologico es un factor que no debe ser dejado de lado. Por

otro lado, cabe resaltar que en todo el planeta solo se utiliza menos del uno por ciento



del terreno cultivable para la elaboracion de biocombustibles. El problema de la

alimentacion en todo el mundo es que muchos paises no tienen no cuentan con los



recursos necesarios y sus ingresos llegan de la agricultura, la cual en distintas
ocasiones no se ha desarrollado correctamente. A todo ello, hay que afadirle los

subsidios a la agricultura de paises desarrollados. (Acosta, 2015)

Asi pues, la produccion de biocarburantes hace posible la extension del area
de la bio-refineria, empleando recursos que se pueden restaurar y realizando
actividades sostenibles. Se requiere detener el incremento de pedidos y utilizacion de
combustibles fosiles, aumentar la aplicacion de abasto energético con el fin de
disminuir cualquier tipo de sustancias dafiinas para el medio ambiente.  Por
consiguiente, existen multiples maneras para resolver el problema energético, hay
tacticas de reserva, eficacia, sustitucion de matriz energética, etc, Lo comun de todas
ellas es que te ayudaran y a aprovechar cada oportunidad que se te presente con el

objetivo de alcanzar el éxito. (Ramirez, 2016)

Esta la opcidn de producir combustibles nuevos y generar nuevas fuentes de
trabajo por medio de recursos naturales y que son altamente rentables; y la inclinacién
y compromiso de gobiernos de otros paises por contribuir al desarrollo de este tipo
de proyectos hace que todo lo planeado resulte aun més efectivo. Por tal motivo, es
indispensable llevar a cabo un anélisis del mercado con el que puedas identificar y
conocer partes del mismo con el fin de estudiar indirectamente a la competencia,
identificar métodos de ventas, establecimiento de la oferta y demanda, entre otras, y
asi cubrir al cien por ciento la produccion generada. Cabe resaltar que, si en este sector
no existiera competencia, entonces el uso de combustibles seria efectivo y eficiente y

se veria muy beneficiado. (Romero, 2016)
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Del mismo modo, admitieron el Reglamento de Seguridad para Locales
comercializadores de Combustibles Derivados de Hidrocarburos DECRETO

SUPREMO N° 054-93-EM Que, el Articulo 76. de la Ley N° 26221, Ley Orgéanica
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de Hidrocarburos, determina que la venta de combustibles tendra que acatar las reglas
que acepte el Ministro de Energia y Minas; que, en este aspecto, es indispensable
fijar normas para que se optimice la seguridad en la comercializacion de productos
resultantes de Hidrocarburos; el actual Reglamento se empleara en todo el pais tanto
para personas naturales como aquellas que actdan por medio de sus superiores o jefes
de trabajo, que ejecuten la venta de combustibles en estaciones de servicio,
gasolineras, entre otros.(Decreto Ley N° 25763 y su Reglamento respectivo). (LEY

N°, 26221)

El poder de negociacion de los clientes. Con respecto a ello, se deduce que los
clientes tienen un bajo poder puesto que el combustible es algo que los clientes
demandan con exceso y son las grandes empresas de combustibles las que tienen el
poder por asi decirse. Sin embargo, cabe resaltar que el poder de negociacién que los
usuarios tengan, depende de la cantidad de empresas de este sector que existan

alrededor, pues si es asi, entonces ellos decidirdn donde comprar lo que requieren.

La entrada de nuevos competidores, no es alta debido a que existen multiples
obstaculos para entrar a este sector. En primer lugar, resulta dificil porque ya hay
varias de las grandes empresas que son totalmente reconocidas y prestigiadas y
competir con ellas sera algo casi imposible, también se debe a los procesos integrales

de logistica de distribucion.

Los productos sustitutos, en este caso podemos decir que no existe peligro,
pues, aunque el gas es considerado como sustituto, son muy pocas las personas que
hacen uso del mismo para el funcionamiento de su automaovil, asimismo, en la ciudad
de Sullana no hay este tipo de autos. Ademas, en la industria en cuestion, el

combustible que ocupa el primer lugar es la gasolina y para la puesta en marcha de
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los automotores se necesita este producto, y rara vez se necesita de otro, por lo tanto,

decimos que no existe amenaza de sustitutos.

El poder de negociacion de los proveedores, existe una baja cantidad de
suministradores en esta industria, y uno de ellos es Petroperd, entre los
suministradores se puede observar una gran similitud por lo que se puede deducir que
tienen poder de negociacion dada la acumulacidn de estos vendedores y en la integracion

que sigue siendo una meta a alcanzar.

La rivalidad entre competidores. Puesto que existe competencia se puede decir
que el nivel de rivalidad es elevado, compiten entre si para sobresalir en el mercado,
y esto posibilita conocer las tacticas y ventajas competitivas de las demas compafiias
con el fin de ver en que se puede mejorar. Existe una alta rivalidad, y esto se debe en
primer lugar a las demandas y requerimientos de los consumidores y a la capacidad de

las organizaciones para satisfacerlos.

Las micro y pequefias empresas que pertenecen al sector servicio, necesitan
contar con una administracion y control de calidad y deben aprovechar todos y cada
uno de los beneficios que ofrece la utilizacidn de la mercadotecnia. El problema esta
en que cada vez que se obtienen mas ingresos econdmicos, aparecen gque crean y
fundan nuevas compafiias. Asi que, para conservar estas grandes oportunidades, una
organizacion necesita ir en busca de productos innovadores que le permitan tener una

mayor capacidad de competir.

En el Peru el costo de combustibles derivados de hidrocarburos, es uno de los
hechos que producen desconcierto en los hacedores de politica publica dado el

impacto que este tiene en la economia, ya que, este producto simboliza la fuente
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energética mas importante, y a su vez cubre las necesidades energéticas de la

poblacion. (Vasquez, 2016)
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Teniendo en cuenta la Normativa de Percepciones que se puso en marcha con
el fin de regular las ventas de combustibles de tres mil doscientos treinta
colaboradores por medio de un pequefio grupo de representantes de percepcion, los
cuales tienen la labor de cobrar antes de tiempo el IGV, empleando la tasa de uno por

ciento sobre el costo de venta que debe pagar el usuario. (Vasquez, 2016)

En el Per( el costo del petroleo, gasolina y querosén no estd debidamente
establecido, el precio se determina segln la oferta y la demanda. Asimismo, el precio
de este combustible afiade los impuestos como impuesto general a las ventas y el ISC,
que tienen una grande influencia y repercusiéon en la recaudacion del dinero.

(Bernardo & del Mar, 2018)

Cabe resaltar que existen tres mil ochocientos cincuenta estaciones de servicio
peruanas, en donde novecientas setenta y nueve de ellas se sitdan en la Limay Callao,
sesenta y dos por ciento de ese total trabajan de manera individual y no tienen ninguna
relacion con las grandes cadenas proveedoras de combustible mas conocidas, sin
embargo, el sesenta y cinco por ciento de ventas se realizan en locales que tienen fama
de relacionarse con grandes cadenas como Repsol, PetroPeru y otras. Pero también es
importante mencionar que las ventas no se distinguen si nos tomamos en cuenta
la ubicacion geogréfica, debido a que la cantidad de combustible comercializado en
Lima es similar al que se aprecia en el resto del pais. (Ochoa,

2016)

De tal modo, todos somos conocedores que la venta de este producto en el
sector mayorista, la empresa que ha tenido mayor participacion es PETROPERU,
considerando que el sector privado no se ha involucrado, con excepcion de las

gasolineras, para atencion al cliente final. (Grados, 2017)
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Frente a un mayor requerimiento de combustibles en el Peru, por acciones
de control seguras, y efectivas, la Gerencia de Fiscalizacion de Hidrocarburos
Liquidos ha delegado a la Unidad de Comercializacion de Hidrocarburos Liquidos
(UCHL) el manejo de la actividad dentro de las Estaciones de Servicio. (Grados,

2017)

En consecuencia, del precio bajo asignado al combustible, el sector
transporte empezd la importacién de vehiculos. Como debes saber, el sector antes
mencionado es el que demanda productos como combustibles, el subsidio de los
mismos, ha favorecido a este sector y esto lo podemos observar en el incremento del

producto bruto interno peruano. (Flores, 2015)

El control de la calidad llevado a cabo por el (OSINERGMIN, 2015) involucra
el manejo metrolégico y de calidad. Mediante el primero se constata que los
establecimientos de combustibles ofrezcan al cliente la cantidad exacta y justa por la
que esta cancelando el cliente. Y en lo referente al control de la calidad, implica la
inspeccion y vigilancia del acatamiento de normas para evitar cualquier accidente
durante el servicio, asi como las reglas de octanaje y cantidad del nivel de etanol en

las gasolinas.

Si bien las gasolineras son reconocidas por el costo de sus productos, y
también por la calidad que proveen, es importante asegurar el nivel de competencia
que existe entre las empresas de esta industria. Segun el MINEM, el porcentaje de
ingresos economicos de las estaciones de servicio y gasolineras ha incrementado en

un veinte por ciento en este proceso. (Pérez, 2015)
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Ultimamente con el aumento de automaviles, los grifos comenzaron a renovar
y optimizar sus servicios, y por ende incrementaron el novel de sus ventas, ademas,

la calidad del servicio de atencion ha sido un factor clave para que mas clientes
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acudan a sus servicios. Por consiguiente, una de las nuevas formas que emplearon
para generar una experiencia positiva en el consumidor fue construir servicios
higiénicos para las personas que llegaran, implementacién de herramientas o
maquinas Utiles para el parchado e inflado de Ilantas, etc. Del mismo modo, no pueden
quedarse atras los otros tipos de servicios que también brindan algunos grifos, ya sea

el lavado de autos, tiendas, establecimientos de fastfood, y otros.

Asimismo, los duefios propietarios sugieren a los consumidores, que para una
mayor seguridad es mejor no usar el celular durante su estadia en un grifo, es mejor
mantenerlo fuera de servicio, es decir, apagado, ya que puede generarse una chispa
conlleve a una explosion. También aconsejan que antes de llegar a una estacién de
servicio se aseguren de que la gasolinera les ofrezca el combustible que generalmente
usany asi, estacionarse y apagar el motor hasta que terminen de bastecer al automovil.
Hay que resaltar que los combustibles con los que normalmente cuentan las estaciones

de servicio de Sullana son gasohol, gasolina, diésel, y petréleo.

En la ciudad provincia de Sullana donde se lleva a cabo la investigacion, se
encuentran muchas estaciones de servicio. Estas micro y pequefias empresas se
localizan en toda Sullana, y se encargan de la venta de combustible. Por otro lado, es
fundamental mencionar que estan sumergidas en el sector formal. Pero, no se sabe si
las mismas conocen e incluso se enfocan en la calidad de los bienes y servicios,
tampoco somos conocedores si ejecutan una atencién que genere una buena
experiencia para el consumidor, pero lo que si se puede es que la cantidad de grifos
0 estaciones en muy reducida pues se requiere de grandes cantidades de dinero para
invertir en dicha industria. Dentro de los servicios que brindan se encuentra la venta

de gasolina de 84, 90 y 95 octanos y petroleo.
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Las estaciones de servicio en Sullana, usan herramientas tecnoldgicas y
métodos que garanticen altos niveles de calidad, van mejorando continuamente para
no quedarse atrds y siempre mantener la satisfaccion del consumidor. Del mismo
modo, siguen muchas normas que son supervisadas por el Organismo Supervisor de
la Inversién en Energia y Mineria, también, los trabajadores cuentan con una
capacitacion de calidad con el fin de que desempefien su labor de manera efectiva y
eficaz, pero hay algo con lo que no cuentan este tipo de establecimientos, y es que les
falta determinar sus metas de gestion de calidad, los tipos y recursos de la dptima

utilizacion del marketing.

Con lo expresado anteriormente se puede visualizar lo primordial que resulta
realizar el presente trabajo de investigacion ya que solo de esa manera lograremos
conocer a fondo los términos de calidad, principalmente en la estacion de servicios
Business Plus E.I.LR.L 'y para esto, es indispensable que el duefio o gerente del
establecimiento que se esta analizando tenga conocimientos sobre la calidad, y para
ello se cree conveniente que los grifos conozcan lo que es la empresa como una
manera de organizacion, y a su vez comprendan lo que realmente es un producto o
servicio de calidad, que los trabajadores estén capacitados, y que apliquen la calidad
con el fin de lograr sus objetivos y desarrollarse adecuadamente es por ello que se
plantea el siguiente enunciado de investigacion: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en la estacion de servicios
Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 20197, el cual tiene como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en la

estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

La consecucion del objetivo general se plantean los siguientes objetivos

especificos: (a) Identificar los principios de la gestion de calidad en la estacion de
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servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019; (b) Describir los objetivos de la
gestion de calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio

2019; (c) Describir los tipos de marketing en la estacion de servicios Business Plus
E.I.LR.L en Sullana afio 2019; (d) Determinar que herramientas de marketing utilizan

en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

La presente investigacion se justifica en el aspecto teérico, porque es Util
investigar el problema formulado para entender mejor la gestion de calidad y el uso
del marketing que viene brindando esta empresa, dado que una sociedad en desarrollo
exige cambio en el sector servicio, las necesidades cada vez presentan cierto nivel de
exigencias en los productos y conforme las diversas necesidades, las empresas estan
obligadas a enfrentar creativamente el mercado local y nacional. El aporte del
presente trabajo es fundamental puesto que se espera alcanzar a hacer comprender
como una gestion profesional de la estacién de servicio garantiza el éxito en las

empresas.

También se justifica en el aspecto practico, porque se logra desarrollar en los
colaboradores actitudes y habilidades para un desempefio 6ptimo. La estacion de
servicio debe centrar las bases en sus colaboradores para que tengan la preparacion
necesaria y especializada que les permita enfrentar en mejores condiciones a sus
tareas diarias, entre ellas una mejorar la calidad, los procesos, la gestion, que
contribuyan alcanzar altos niveles de motivacion, productividad, integracion y

compromiso en el personal, los cuales permitira a la estacion de servicio a ser mas.

Desde el punto de vista metodoldgico, porque se practicd la utilizacion de
técnicas y herramientas matematicas, se han utilizado para identificar y demostrar las

principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en la estacion de
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servicios Business Plus E.I.R.L, ademas se hizo uso de datos estadisticos mediante

los resultados de la encuesta.

Del mismo modo esta investigacion también servird como referencia para
futuros investigadores que busquen profundizar més en el tema de gestion de calidad
y marketing, puesto que los hallazgos se presentan en un contexto en el que las MYPE
son los protagonistas de la actual economia del pais y es de tal importancia una
adecuada aplicacion de calidad de servicio para el crecimiento y desarrollo de estas.
La limitacion mas importante serd la fidelidad y veracidad de los datos, por tratarse
de un trabajo con un componente subjetivo muy importante. Asi mismo se considera
que el estudio es viable ya que se cuenta con recursos financieros, humanos y

materiales para llevar a cabo el estudio propuesto.

En el aspecto personal porque el trabajo es de importancia, puesto que sirvio
para poner en practica los conocimientos adquiridos en la universidad, en relacion
con la planificacion, organizacion, direccion y toma de decisiones en las MYPE con
respecto a las variables gestion de calidad y marketing, asi como también organizar
la informacidn sobre esta area, adquirida a través de su permiso en la empresa en

estudio.

La metodologia que se utiliz6é para el informe de la investigacion es de tipo
descriptiva y de nivel cuantitativa, de disefio no experimental — de corte transversal,
la investigacion se desarrollo en el distrito de Sullana afio 2019, la poblacion y
muestra es lo mismo para la variable gestion de calidad es 13 colaboradores y para
variables marketing es 68 clientes, para el cual se utiliz6 la formula estadistica, y se

realizé un cuestionario predisefiado mediante las bases tedricas y antecedentes, con la
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técnica de la encuesta, y con los resultados se obtuvieron las conclusiones que dieron

respuesta a cada objetivo especifico.
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Obteniendo los siguientes resultados el 85% del personal encuestados
considera que siempre tiene creado una cultura orientada a la satisfaccion de los
clientes, el 92% del personal encuestados considera que siempre tiene los documentos
necesarios para asegurar su eficaz planificacion, operacion y control de procesos, el
74% de los clientes encuestados considera que el ambiente de la empresa siempre es
agradable, el 59% de los clientes encuestados considera que siempre tiene
conocimiento si la empresa trabaja con su propia marca que le permite posicionarse
en el mercado de Sullana, y concluyo que los principios de la gestion de calidad es
enfoque al cliente; enfoque de sistema de gestion de calidad; participacion del
personal; mejora continua, los objetivos de la gestion de calidad es indicadores de
procesos, operacion y control de procesos; los objetivos son medibles vy
cuantificables; definicion de objetivo y estrategias, el mantenimiento y la seguridad
frente a riesgos, los tipos de marketing son: Marketing sensorial; marketing
tradicional; marketing de buscadores; marketing de contenido y las herramientas de
marketing es la marca; personal altamente calificado; innovacion de la
infraestructura; pensamiento lateral; cambios tecnoldgicos; comunicacion

corporativa.
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1. Revision de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de calidad

Brasil & Cafias (2016) en su trabajo de investigacién denominado Sistema
de gestion basado en las normas ISO 9000 como estrategia para el mejoramiento
continuo de la calidad en las estaciones de servicio ALBA petroleos de El Salvador,
tesis para optar el Titulo de Ingeniera Industrial, en la Universidad de El Salvador,
San Salvador, teniendo como objetivo general: Proponer un disefio de gestion de
calidad que permita estructurar formalmente los procesos de las estaciones de servicio
de ALBA petréleo de El Salvador creando una cultura orientada a la satisfaccion de
los clientes y contribuyendo con la mejora continua, empled la metodologia de tipo
descriptivo y exploratorio, ya que la linea de investigacion utilizada requirié acceder
a fuentes documentales y de campo, debido a que se basé en la obtencion y analisis
de datos, los principales resultados y conclusiones fueron que al apartado que
compete al Sistema de gestion de la calidad, la organizacion cumple en un 51.00%
con relacion a los requisitos de la norma, El 46% de la poblacion manifiesta que
consume gasolina super con una frecuencia de abastecimiento semanal, y concluyo
que El rubro de las estaciones de servicio es un buen campo para desarrollarse como
ingeniero industrial ya que se presentan situaciones que demandan los conocimientos
propios de la carrera, desde la administracion de una estacion hasta controlar un gran
numero de gasolineras, es un sector desafiante y diferente. La gama de aplicacion de

laingenieria industrial es muy
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amplia y los conocimientos no se limitan a un rubro o sector en especifico, la
profesion posee una versatilidad que nos permite desarrollarnos en un variado
universo empresarial. Las empresas necesitan un orden para poder funcionar,
controlar sus procesos, tener indicadores que muestren el desempefio de las mismas,
en fin para tener un desempefio efectivo y 6ptimo. La aplicacion de un sistema de
gestion nace de las diversas necesidades que tiene la empresa, al modificarse la
visualizacion de la empresa, surgen nuevos requerimientos indispensables para
cumplir con ese nuevo horizonte. La institucion posee las bases para un Sistema de
Gestion de Calidad por lo que debe de involucrar a todo el personal para que este se
comprometa en todos los niveles y se cumpla el fin Gltimo de satisfacer al cliente, ya
que en la actualidad existe una fragmentacién en la division operativa y de
administracion. Para la realizacion del Disefio del Sistema de Gestién de Calidad para
la empresa Alba Petroleos de El Salvador S.E.M de C.V en las estaciones de servicio
de combustibles se han tomado en cuenta todos los requisitos que exige la Norma ISO
9001:2008 cumpliendo todos los elementos que componen los requisitos, los cuales
quedan detallados en cada elemento que forman parte de la documentacion necesaria
del Sistema de Gestion de Calidad, desde el disefio de las guias que dictan los
lineamientos para la elaboracion de documentos, los diferentes manuales necesarios
para la implementacion del SGC como Manual de Calidad, Manual de Organizacion
y Funciones y Manual de Procedimientos que reflejan la operatividad e interaccion
dentro de la Gerencia de las estaciones de servicio de combustible y procedimientos
de apoyo a la Calidad los cuales brindaran la sostenibilidad del 526

Sistema de Gestion de Calidad que han sido establecido segln lo requerimientos
minimos que la norma exige. Como parte de la conceptualizacion del disefio se espera

mejorar el nivel de cumplimiento de la norma en 18.22%, proyectando llegar a un
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74.08%, teniendo en cuenta que muchos de los requisitos pueden ser cumplidos
unicamente si se llega a la implementacion del sistema de gestion de la calidad. El
sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en cuanto a
documentacion, a la continuidad y sistematica de su cumplimiento, tiene una
fidelidad deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deberén solucionar

las deficiencias urgentemente, para que el sistema sea eficaz.

Arevalo & Rivas (2017) en su trabajo de investigacion denominado Disefio
de un sistema de gestion de calidad B AJO NORMAS ISO 9001:2000, para estaciones
de servicio de bandera blanca en el salvador (caso practico estaciones puma), tesis
para optar para optar el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, en la
Universidad Doctor Matias Delgado, El Salvador, teniendo como objetivo general:
Disefiar un sistema de gestion de calidad bajo las normas 1SO
9001:2000, que le sirva de orientacion en su gestion administrativa a los propietarios
y/o administradores de las estaciones de servicio con denominacion PUMA, empleo
la metodologia en el enfoque de investigacién mixto, el mismo que es combinado por
la investigacion cuantitativa y cualitativa, de nivel descriptivo, un cuestionario
dirigido a los consumidores finales y una guia de entrevista dirigida a los duefios o
administradores de las estaciones de servicio PUMA, los principales resultados y
conclusiones fueron qué la mayoria de personas creen que se deberia de implementar
un sistema de normas de calidad, con el fin de que las estaciones PUMA den un mejor
servicio al cliente, aumentar la competitividad, atraer mas clientes, bajar costos y
precios de venta. De los duefios o administradores de estaciones PUMA pocos
conocen las normas ISO 9000 y los beneficios que estas traen a la administracion de
procesos Y a la eficiencia operativa. Se observo que los duefios o administradores de

las estaciones de servicio PUMA que conocen de las normas ISO 9000 estarian
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dispuestos a implementar las normas con el fin de mejorar el servicio que presta su
estacion. La implementacion de una norma sera de vital importancia con el fin de que
las estaciones de servicio PUMA otorguen un servicio de calidad mundial a sus
clientes, posean eficiencia operativa y al mismo tiempo adquirir prestigio dentro del
mercado de las petroleras para que asi pueda alcanzar una privilegiada posicion en el

mercado.

Orozco (2018) en su trabajo de investigacion denominado Servicio al cliente
en las estaciones de servicio de la cabecera departamental de San Marcos, tesis para
optar el Titulo de Licenciada de Mercadotecnita, en la Universidad Rafael de
Landivar, Guatemala, teniendo como objetivo general: Determinar la aplicacion del
servicio al cliente, en las estaciones de servicio de la cabecera departamental de San
Marcos, como estrategia mercadoldgica, emple6 la metodologia de tipo documental
y descriptivo, Exploratorio —Descriptivo, los principales resultados y conclusiones
fueron que la influencia de la capacitacion en mejoras del servicio al cliente
proporcionado, en donde son opiniones mdaltiples un 29% afirma que influye la
capacitacion ya que con ello estan preparados para recibir al cliente; un 19% de las
respuestas consideran que es su trabajo y que sin el cliente no existiria la empresa, el
33% de los clientes, a diario consumen combustible en las estaciones de servicio, asi
como el 22% lo hace a cada dos dias, el 17% pasa por combustible a cada semana, y
concluyo que Las estaciones de servicio de la cabecera departamental de San Marcos,
no aplican el servicio al cliente, como una estrategia mercadologica: pues no le dan
el valor al cliente, solamente les interesa el consumo. Segun la verificacion que se
hizo a través de la opinion del cliente en las estaciones de servicio, se ha encontrado
deficiencia en ciertos atributos que algunos clientes calificaron como regular y malo.

Se establece que la capacitacion y los incentivos que actualmente proporcionan las
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estaciones de servicio no influyen en el desempefio de los colaboradores en la entrega
del servicio al cliente que estas ofrecen. No invierten de manera particular en un
programa de capacitacion, no capacitan de acuerdo a sus necesidades y la capacitacion
que han recibido, es generalmente para los administradores. En cuanto a la
retribucién, puede hacer que el colaborador descuide el servicio, por cubrir la meta,
y no motivan a las personas como parte de la empresa. Las estaciones de servicio no
cuentan con herramientas concretas para evaluar la satisfaccion del cliente; lo que se
identifico hasta el momento, no es un instrumento que genere informacion, para toma

de decisiones basadas en la opinion del cliente.

Palacios (2018) en su trabajo de investigacion denominada Disefio e
implementacién del sistema de gestion ambiental basado en la ISO 14001:2015 para
la estacion de servicios grifo Chavin. Huari. 2017, tesis para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Ambiental, en la Universidad Nacional Santiago Antlnez
de Mayolo, en la ciudad de HUARAZ, quien tuvo como objetivo general: Disefiar e
implementar el sistema de gestion ambiental basado en la norma ISO 14001:2015
para la estacion de servicios Grifo Chavin, ubicado en el distrito de Chavin de
Huéntar, provincia de Huari, departamento de Ancash. La metodologia que emple6
fueron el analitico y descriptivo explicativo; el disefio, no experimental transversal.
La poblacion de estudio lo constituyeron las estaciones de servicios de la provincia
de Huari; el tamafio de muestra fue la estacion de servicios Grifo Chavin. Los datos
e informacion para la investigacion estan respaldados por fuentes bibliograficas,
entrevistas, visitas y trabajo de campo en las instalaciones del Grifo Chavin, los
principales resultados y conclusiones fueron que Se ha disefiado, desarrollado e
implementado los procedimientos y documentacion para el Sistema de Gestion

Ambiental 1SO 14001:2015 de la estacion de servicios Grifo Chavin. Cabe resaltar
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que la gerencia general de la organizacion se ha comprometido en mantener y mejorar
el sistema con la finalidad de tener un crecimiento y desarrollo empresarial sostenible.
Asimismo, para este proceso de implementacion se cuenta con el apoyo y
participacion de todo el personal operativo y administrativo, siendo el coordinador
ambiental el que ha liderado y dirigido el proceso de disefio, planificacion e
implementacion del Sistema de Gestion Ambiental. La alta direccion y los
trabajadores entienden lo importante que es mantener cada uno de los requisitos del
sistema y como estos contribuyen a mejorar su desempefio; lo que pone a la empresa
en un lugar privilegiado frente a sus competidores. El diagnostico inicial con respecto
al desempefio ambiental de la estacion de servicios se realizé para determinar el grado
de cumplimiento del sistema de gestibn ambiental con respecto a la norma
internacional 1SO 14001:2015. Los resultados arrojaron que la empresa no cumplia
con los requisitos de la ISO 14001:2015 debido a que no tenia implementada ninguna
herramienta de 58 gestion. El resultado del diagnostico se consider6 como
informacion de entrada para realizar el disefio, planificacion y la respectiva
implementacion del Sistema de Gestion Ambiental de la estacion de servicios. Para
el disefio, planificacion e implementacion del Sistema de Gestion Ambiental se
definié el alcance y se consideraron los requisitos establecidos en la norma ISO
14001:2015 desde el numeral cuatro (04) hasta el numeral diez (10). La planificacién
de actividades se realizo a través de un Diagrama de Gantt para facilitar el
seguimiento y cumplimiento de las actividades establecidas. Se han determinado y
desarrollado los procedimientos y documentacion del Sistema de Gestion Ambiental
considerando el establecimiento de los objetivos, metas y la politica ambiental de la
estacion de servicios. El proceso de elaboracion de los procedimientos se realizd con

la participacion de los trabajadores segun su campo de accion; resultando muy util
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porque comprometio a todo el personal en el mantenimiento del sistema y la gestion

adecuada de todos los controles implementados.

Olivera (2019) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de calidad
con el uso del benchmarking de las micro y pequefias empresas, rubro estaciones de
servicios, distrito de Chimbote, 2017, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de CHIMBOTE, quien tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking de las micro y
pequefias empresas, rubro estaciones de servicios, distrito de Chimbote, 2017. La
metodologia que emple6 fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo,
para el recojo de la informacion la poblacion estuvo conformada por 16 micro y
pequefias empresas, a quienes se le aplico un cuestionario de 21 preguntas cerradas,
a través de la técnica de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron
que el 43.8% de los representantes aplica la técnica del Liderazgo; el 100.0% de los
representantes considera que la Gestion de Calidad si ayuda a mejorar el rendimiento
de su personal; el 62.5% de los representantes no conoce el término Benchmarking;
el 100.0% de los representantes considera el Benchmarking como una inversion, y
concluyo que la mayoria de los Representantes conoce el término Gestion de Calidad,
aplican técnicas modernas como el Liderazgo para una buena Gestion, aplican la
Observacion como técnica para medir el rendimiento de su personal, consideran que
la Gestion de Calidad si ayuda a mejorar el rendimiento de su personal, consideran
que la Gestion de Calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas, la mayoria
de los representantes no conoce el término Benchmarking, pero consideran al
Benchmarking como una inversion, consideran que el Benchmarking es primordial

a la hora de incursionar en un nuevo mercado, consideran que el Benchmarking si
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aumenta la rentabilidad de la empresa, consideran que necesitan de todas las opciones
(La cultura al cambio, Aprendizaje continuo y Competencia en el mercado) para
implementar el Benchmarking y consideran que al hacer un buen uso del

Benchmarking permite a la empresa ser eficiente.

Neyra (2019) en su trabajo de investigacion denominada Marketing
estratégico como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro estaciones de servicio con
Gasocentro de GLP, en la ciudad de Chimbote, 2019, tesis para optar el titulo de
Licenciada en Administracion de Empresas en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Chimbote, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas del marketing estratégico como factor relevante en la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas (mype) del sector comercio,
rubro estaciones de servicio con gasocentro de glp, en la ciudad Chimbote 2019. La
metodologia que empled la investigacion fue de disefio de la investigacion fue no
experimental — transversal — descriptivo. Tuvo una poblacion de 23 mype y se
determind muestra dirigida a 15 mype, a quienes se le aplicaron un cuestionario de
17 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 53 % aplica gestion de calidad, el 67 % de la frecuencia
de los clientes en los Gltimos afios permanecio igual, el 87 % conoce la competencia,
el 63 % a veces comunica a sus colaboradores sobre estrategias de marketing, el 73
% no cuenta con plan estratégico, el 60 % aplica marketing promocional, el 60 %
algunas veces mide la satisfaccion de los clientes, y concluyo que mas de la mitad de
los representantes de estas mype si aplican gestion de calidad en sus organizaciones
debido a que los representantes son personas profesionales y tiene un criterio

enfocado en los clientes, donde buscan que ellos estén bien atendidos, se sientan
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coémodos con el trato y estén conformes con el producto. Ademas, mas de la mitad de
la frecuencia del numero de clientes en los ultimos afios permanecié igual debido que
se crearon nuevas mype y se ofrecen promociones y regalos. La tres cuartas partes de
los representantes indican que en este rubro en facil conocer la competencia debido a
que hay una cantidad definida y también porque se puede conocer el precio de venta
de los productos debido que estos se publican en sus letreros, como en el portal de
osinergmin, es por ellos que los representantes deben estar comunicando fluidamente
a los colaboradores sobre sus estrategias de marketing, quienes en su mayoria utilizan
un marketing promocional, donde ofrecen descuentos, regalos, pero las mype no
cuentan con 60 plan de marketing estratégico, algunos conocen estrategias , que se
podrian consideran operativas, pero estas mype no tienen planes a largo plazo de
marketing. Pero los representantes por su experiencia indican que conocen como se
comporta el mercado, debido a que se mueve por la oferta y la demanda, indican que
las necesidades de los clientes siempre es precio bajo, buenas promociones y buen
trato. Y que algunas veces miden el nivel de satisfaccion cuando sabes que los clientes
regresan o cuando estos mismos clientes comentan que el producto es bueno y que

siempre regresan por las promociones que ofrecen.

Velasquez (2017) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de
la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector servicio rubro grifos
ubicados en la provincia de Sullana afio 2016, tesis para optar el titulo de Licenciado
en Administracion en la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de SULLANA, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector servicio, rubro grifos
ubicados en la provincia de Sullana afio 2016, emple6 la metodologia de tipo

cuantitativa, descriptiva. Para la recopilacion de la informacidn se escogio en forma
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dirigida una muestra de 09 microempresas dedicadas al rubro; en las cuales se aplico
un cuestionario conformado de 17 preguntas cerradas, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 56% de microempresarios no cuenta con un sistema de
calidad; el 78% de microempresarios encuestados considera que existen factores o
procesos del sistema de gestion de calidad de la empresa, mientras que el 67% de
clientes encuestados consideran que el personal de los grifos tiene habilidades y
atributos al momento de atender; ademas el 88% de clientes encuestados considera
que la empresa ha utilizado todos los recursos para lograr bajar los precios del
combustible, y concluyo que e las principales caracteristicas de la gestion de calidad
de las MYPES del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana
son, que no cuentan con un adecuado sistema para comprobar la calidad del
combustible, también que no tienen los conocimiento basicos de lo que es un sistema
de calidad y de como aplicar esta herramienta en sus empresas, también se puede
determinar que dichas mype cuentan con clientes fieles a su servicio los cuales
siempre regresan a comprar combustible, ademés la mayoria de estos
microempresarios cuentan con los documentos necesarios para asegurar su eficaz
planificacidn, operacion y control de procesos. Ademas se concluye que los procesos
de gestion de calidad que aplican las microempresarios en sus empresas son
estrategias operativas, donde se verifica la infraestructura, el mantenimiento y la
seguridad frente a riesgos, y estos han asegurado las operaciones; ademas el manejo
de reglas y orientaciones de seguridad, higiene, limpieza que han contribuido a la
creacion de un ambiente de trabajo adecuado, donde la estructura de

responsabilidades esta bien definida, para tener una buena calidad de servicio.

Salvatierra (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Propuestas de

mejora de los factores relevantes del control interno en el &rea de inventarios en la
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estacion de servicios Panamericano Castilla - Piura, 20197, tesis para optar el titulo
de Contador Publico, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en la
ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Identificar las oportunidades de
control interno en el &rea de inventarios que mejoran las posibilidades de la Estacion
de Servicios Panamericano Castilla — Piura, 2019, emple6 la metodologia de tipo
descriptivo, bibliogréfico y documental, nivel cualitativo, disefio No experimental. La
poblacion tomada fue las estaciones de servicios de Castilla y la muestra fue la
estacion de servicios PANAMERICANO; con un instrumento de encuesta el cual
consta de 29 preguntas con respecto al control interno del area de inventarios, l0s
principales resultados y conclusiones fueron que la empresa Estacion de Servicios
PANAMERICANO cuenta con un sistema de control interno en el area de
inventarios, porque las gasolinas en los diferentes octanajes de 84, 90 y 95 como el
petréleo en diésel DB5 estan inventariados de manera sistematica, el sistema de tele
medicion utilizado por la empresa para la medicion de almacenes (tanques
subterraneos), es moderno y sofisticado para el monitoreo de los combustibles y la
descarga de los mismos, la empresa Estacion de Servicios PANAMERICANO a pesar
de contar con un seguro para proteger a las personas tanto al personal como terceros,
aun no ha adquirido un seguro que proteja los combustibles ante un incendio, el
personal es idoneo y calificado para cada puesto desempefiado, ademas reciben
capacitaciones por parte de los bomberos del Perd y la cruz roja, en temas de primeros
auxilios, desastres, siniestros y/o emergencias, el abastecimiento de productos es
diario; asimismo la empresa cuenta como proveedor exclusivo a la Corporacion
PRIMAX recibiendo descuentos por cisterna, el area de almacen es un area fisica
seleccionada y condicionada para los combustibles a través de tanques subterraneos

independientes, para ser custodiados y conservados, evitando deterioro
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por factores de humedad, calor, asimismo como la proteccién a la salud humana. En
el cual se aplica las medidas de seguridad en el proceso de descarga; el monitoreo
computarizado y supervision del personal correspondiente, el software de
distribucion, PATRIOT SOFTWARE, no es sofisticado ni actualizado ya que registro
problemas con el software y eso provoco perdidas a la empresa por su lenta atencion

del soporte técnico.

Correa (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Los mecanismos
de control interno y su impacto en los resultados de gestion en las empresas del sector
Hidrocarburos del Peru”, tesis para optar el titulo profesional de Contador Publico,
en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura; el cual
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de los
mecanismos de control interno y su impacto en los resultados de gestion en las
empresas del sector hidrocarburos del Peru. Caso: Estacion de servicios Lauros
S.A.C. Sechura, 2017, empled la metodologia de cualitativa, se ha desarrollado
usando una metodologia de disefio no experimental, descriptivo, bibliogréafico,
documental y de caso. Se aplicé la técnica de la encuesta, entrevista, y observacion
directa. Para el recojo de datos se trabajé con la revision bibliografica y documental,
como instrumento en recoleccion de informacion se utiliz6 un cuestionario pre
estructurado con preguntas relacionadas a la investigacion, el cual fue aplicado al
representante legal de la empresa en estudio, los principales resultados y conclusiones
fueron que las Estaciones de servicios de la ciudad de Piura, deben existir sistemas
de controles integrados en la preparacion de las actividades administrativas,
contables, laborales, tributarias los cuales garantizan un Optimo resultado en la
Gestion, esto permite a las empresas en especial a aquellas del rubro de hidrocarburos

a tener un mejor control en las diferentes areas para lograr un
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objetivo positivo en el procedimiento de sus actividades, la actitud del gerente y todo
el personal que laboran de manera organizada y establecida en una entidad es
fundamental para cumplir un conjunto de procedimientos, normas, politicas, y demas
métodos incluidos en las operaciones de toda entidad para ganar sus objetivos
propuestos. 3. Se Concluye que el control interno es un conjunto de acciones,
métodos, actividades, registros y normas en el cual la gerencia de una organizacion
debe establecer y disefiar razonablemente con el fin de obtener una informacién
detallada, integral, ordenada, el mecanismo de control interno en el rubro de
hidrocarburos debe existir un personal idoneo, capacitado, especializado donde
permita implementar los procedimientos y normas propuestas donde constituya una
herramienta técnica que permita reflejar y mejorar la efectividad y eficacia de la
gestion administrativa, en los establecimientos de servicios dedicados a la venta de
combustibles liquidos corresponde realizar un reporte de descarga transparente para
mantener un inventario de acuerdo a los pedidos realizados y coordinados con el area

administrativa

2.1.2. Variable Marketing

Payares (2015) en su trabajo de investigacion denominada “Analisis de plan
de marketing para las estaciones de servicio el amparo y zona Franca de Cartagena
de Indias”, tesis para obtener el titulo de Licenciado en Negocios Internacionales en
la Universidad Tecnologica de Bolivar, Bolivia, como objetivo general: Elaborar un

analisis del plan de marketing de las estaciones de servicios, EI Amparo y Zona
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Franca de la ciudad de Cartagena de Indias, con el fin de detectar sus debilidades y

garantizar sus necesidades de mercadeo, a partir del ofrecimiento de un conjunto de
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estrategias factibles para el aumento progresivo de las ventas de sus productos y/o
servicios para los diferentes clientes, el método que empled este trabajo de tipo
cualitativo — descriptivo — exploratorio; desde el punto de vista cualitativo -
descriptivo, con la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario; los
principales resultados y conclusiones fueron que el 60% de los clientes de la estacion
de servicios, el Amparo, expresan que la atencion del vendedor en fue muy amable,
mientras que el otro 40%, fue apenas amable, el 85% de los clientes de la estacion de
servicios, el Amparo, expresan que el tiempo de atencion para la solicitud de
productos y servicios muy rapida, mientras que el 5%, fue muy demorada; y el 2%,
algo répido, es decir, lenta la atencion de solicitud, al 75% de los clientes, expresaron
que siempre han tenido conocimiento de las promociones de los productos; otros 15
que son el 15% de los clientes, expresan que en algunas ocasiones escuchan de tales
promociones; y 10 con el 10% de los clientes expresaron que nunca han tenido
conocimiento de estas promociones; y concluyo que asi mismo, tenemos que la
captacion de los clientes actualmente en las dos estaciones de servicios no existe
politicas definidas que permitan el acercamiento de los clientes, estos solo llegan en
forma directa por la compra, y en algunos casos por las promociones y las temporadas
de precios bajos. En cuanto a innovacion, se encuentra la prestacion de servicios como
el de lavado y petrolizado, entre otros; para la comercializacion se hace en forma
directa a los clientes, cuando llegan a solicitar los servicios o productos en forma
directa; para el caso de la distribucion, esta se realiza por entrega directa a los clientes,
en las mismas estaciones de servicio. Ademas, se tuvo en cuenta las encuestas
de satisfaccion al cliente, que son importantes para la orientacion de estrategias de
mejoramiento y el refuerzo al plan de mercadeo o marketing, en las cuales los

clientes dieron sus puntos de vistas en relacion a algunos factores
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importantes para el mejoramiento de esos procesos de comercializacion y venta de
los productos y el crecimiento en la captacion de clientes. Por ultimo, todos estos
hallazgos encontrados, serviran de punto de partida de mejoramiento en las
actividades diarias de mercadeo a manera de recomendaciones para el crecimiento

de las ventas, a pesar de que hasta ahora es positivo.

Corzo & Rincon (2018) en su trabajo de investigacion denominado Disefio
de un plan de marketing en la estacion de servicio callejas de la ciudad de Valledupar.
Tesis para obtener el Titulo de Administrador Financiero, en la Universidad de
Santander, COLOMBIA, quien tuvo como objetivo general: Disefiar un plan de
marketing en la estacion de servicios callejas en la Ciudad de Valledupar, el cual
utilizo la metodologia de un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), de tipo
descriptiva, un disefio no experimental, los principales resultados y conclusiones
fueron que La estacion de servicio callejas del municipio de Valledupar tiene muchas
deficiencias en el marketing, que la han llevado a disminuir sus ingresos en los
ultimos dos afios. Los niveles de competitividad de la empresa no son los mejores
aunque cuenta con una buena infraestructura y otros aspectos que son mejores que la
competencia, sin embargo no es suficiente frente al desarrollo en estrategias de ventas
competitivas que han implementado otras estaciones de servicio. Después del estudio
de mercado realizado se puede concluir que la empresa cuenta con suficiente
capacidad de mejorar y en especial de aumentar sus ingresos como principal objetivo
de este estudio, a través de fuerza publicitaria que permita a los clientes de otras
empresas 0 estaciones de servicio conocer la calidad de los productos y los servicios
que ofrece la estacion callejas, a través de herramientas tecnoldgicas que coloquen a
la empresa a la vanguardia en el sector que se desempefia y a través de maultiples

beneficios a los clientes ya que no se puede proporcionar precios mas bajos por
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ordenes reglamentarias; basicamente esto es lo que necesita la empresa para ser mas
competitiva y atraer mas clientes. En cuanto a condiciones que favorecen a la empresa
se encuentra la afiliacion a la empresa terpel la cual permite trabajar con su marca que
esta posicionada como uno de los mayores distribuidores en Colombia con una
trayectoria de mas de 50 afios en el sector, la calidad de los combustibles que genera
un distintivo a través de unos procesos de filtracion para que estos sean méas limpios
y no genere ningln inconveniente a los vehiculos, la infraestructura esté bien disefiada
con amplio espacio para brindar mayor comodidad a los clientes en especial en horas
de mayor concentracion de vehiculos, la diversidad de productos que permiten al
cliente satisfacer varias necesidades de su vehiculo en un solo lugar, la atencion
brindada por los empleados debido a que tratan siempre de brindar un servicio agil y
en Gptimas condiciones con el que los clientes se sientan satisfechos.

98 Por otra parte existen otros factores de caracter politicos, econdémicos y sociales
que favorecen a la empresa como la regulacion que permitié el aumento de
combustible subsidiado en Valledupar con el fin de abastecer la cantidad de medios
de transporte que hay en la ciudad, la importancia del sector reflejado en el aporte que
realiza al producto interno bruto (PIB) a nivel nacional y municipal, lo que significa
que es una actividad econémica indispensable en la poblacién, y como factores
sociales se encuentran las tendencias en el uso de los medios de transporte a gasolina
y ACPM, los cuales segun estadisticas estos medios van en aumento cada afio en la

ciudad en especial los de uso personal como las motocicletas y automoviles.

Cuenca & Barragan (2017) en su trabajo de investigacion denominado
Estudio de un Plan de Marketing para la instalacion de un autoservicio para las
gasolineras ubicada en el Canton Milagro, Tesis para obtener el Titulo de Ingenieros

Comerciales, en la Universidad Estatal el Milagro, ECUADOR, el cual tuvo como
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objetivo general: Definir la viabilidad de los autoservicios en las gasolineras, a traves
de un estudio de mercado en las estaciones de servicio del canton Milagro, con el fin
de identificar la mejor alternativa de autoservicio para la localidad, utilizando la
metodologia de investigacion de tipo descriptiva, aplicada, cualitativa, cuantitativa,
contexto de campo, los principales resultados y conclusiones fueron que el 17% esta
muy de acuerdo, el 38% de acuerdo, un 25% indiferente y el 21% en desacuerdo con
respecto al servicio que brindan muchas estaciones gasolineras en lo que se refiere a
la ciudad en estudio, un 43% esta muy de acuerdo, 25% de acuerdo; 32% indiferente;
en consecuencia estos porcentajes nos permiten analizar, 46% muy de acuerdo,29%
de acuerdo, 25% indiferente, en su mayoria consideran que un plan identifica,
describe y analiza una oportunidad, y concluyo que busca analizar el mercado para
aprovechar una oportunidad, al realizar el estudio se nota que hay aceptacion por parte
de la gente. De acuerdo a los resultados obtenidos de otros investigadores, con
relacion al andlisis de datos de otros proyectos similares de afios anteriores y con el
presente proyecto para lo cual hemos tomado una muestra de las estaciones de
gasolineras, se determin6 que es factible la implementacion del plan de marketing
Ilegando a las siguientes conclusiones: Existe un elevado numero de clientes, que
necesitan un autoservicio en las estaciones de gasolineras, 1o que origina un retraso
en el mejoramiento de la calidad y eficiencia laboral. En el plan de marketing indica
que es importante posicionarse como un autoservicio que brinde captacion con
precios accesibles de acuerdo al posicionamiento, pero que las personas lo puedan
pagar. Mejora de rendimiento a través de una publicidad no costosa; por lo cual el
proyecto seria rentable. Por tanto, las estrategias de marketing en estaciones de

gasolineras implican la eficiencia en la estructura de costos, la multiplicidad de
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ofertas para captar a los consumidores, estar dispuestos a trabajar y el ofrecimiento

de servicios y productos conexos a la actividad.

Patriau, Vigo & Osorio (2017) en su trabajo de investigacion denominada
Plan de marketing para implementar una estacion de servicios en Miraflores afiliada
a Repsol, tesis para optar el titulo profesional de Magister en Direccién de Marketing
y Gestion Comercial, en la Universidad del Pacifico, en la ciudad de Lima, quien tuvo
como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la demanda de combustibles
y productos de la tienda de conveniencia para determinar las razones de preferencia
por las que los propietarios de vehiculos van a una determinada estacion de servicios.
La metodologia que empleod fue del tipo descriptivo y propositivo, el disefio de la
investigacion es no experimental, los principales resultados y conclusiones fueron
que El plan de marketing propuesto permitird una adecuada implementacion de la
estacion de servicios en el distrito de Miraflores. En la actualidad, existe una baja
penetracién de este tipo de negocios en la zona de influencia. Esto se debe a que
las principales marcas del mercado enfocan su estrategia en la afiliacion de
estaciones de servicios ya existentes en el mercado. Esto genera la oportunidad de
construir la estacion en la ubicacion elegida. La afiliacion a una marca internacional
como Repsol es de suma importancia para el proyecto, debido a que los usuarios
perciben una mayor calidad en los productos y servicios brindados. El crecimiento en
el sector de tiendas de conveniencia genera una importante oportunidad
complementaria al servicio de venta de combustible, que es el principal generador de
ingresos de nuestro negocio. El estudio de mercado mostrd un ticket promedio
importante dentro de la zona de influencia de la propuesta. Esto permite estimar una
rentabilidad atractiva. Otro punto importante de la investigacion fue la preferencia de

los consumidores por determinadas marcas en negocios como
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cafeterias, juguerias, fast foods, entre los principales, permitiendo ofrecer una oferta
integrada atractiva para los clientes. Los expertos indican que esta es una industria
que estd en constante crecimiento por las siguientes razones: El crecimiento del
parque automotor permite incorporar autos modernos que utilizan combustibles de
alto octanaje, razén por la cual se obtiene un mayor margen de contribucion unitaria.
El desarrollo de la economia se viene reflejando en una mayor confianza de los

consumidores; por ende, un mayor gasto.

Alcécer & Silva (2017) en su trabajo de investigacion denominada Plan de
Marketing para Mejorar la Gestion en una Estacion de Servicios, Ubicada en el
Distrito del Pedregal, Provincia de Arequipa, 2015, tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en Administracion de Empresas, en la Universidad Catolica
de San Martin, en la ciudad de Arequipa, quien tuvo como objetivo general: Formular
el Plan de Marketing para la estacion de servicios Don Mauri. La metodologia que
emple6 es descriptiva, correlacional, un tipo de disefio no experimental, transversal,
los principales resultados y conclusiones fueron que el 50.18% de clientes compran
DBS5, ya que esta zona es rural agricola y la mayoria que adquiere este tipo de
combustible posee vehiculos pesados ya sea de carga, camionetas y/o tractores, etc.,
el 52.03% de clientes compran diariamente combustible, el 52.03% de clientes
adquieren de 1 a 4 galones, siendo el combustible mas vendido G84 seguido por G90
y de menor consumo DB5, el 61.25% abastece combustible en una sola estacion de
servicios, el 68.27% de clientes tiene preferencia con una estacion de servicio, esto
genera confianza en el cliente y la empresa a la hora de abastecer su vehiculo, y
concluyo que Al analizar la publicidad que tiene la Estacion de Servicios Don Mauri
se concluye que esta cuenta con la publicidad que le brinda PETROPERU, ademas

la empresa por su cuenta entrega brochures para poder mantener al cliente contento
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y de esta manera poder fidelizarlo a la empresa. Al haber realizado el andlisis interno
de la Estacion de Servicios Don Mauri se concluye que, como principal fortaleza se
tiene que hay un alto grado de comunicacion entre el personal con la gerencia, lo cual
hace que haya un mejor rendimiento de este, teniendo, asi como resultado un mejor
servicio. Como principal debilidad tenemos que los precios varian continuamente. En
cuanto al analisis externo de la Estacion de Servicios Don Mauri se concluye que,
como principal oportunidad, es que la poblacion esta en crecimiento por lo que hay
un mayor transito vehicular. Ademas, se concluye que la principal amenaza seria el
ingreso de nuevos competidores al rubro de hidrocarburos. Al haber formulado las
Estrategias para el Plan de Marketing para la Estacion de Servicios Don Mauri se
concluye que se debe contar con personal residente del Distrito de Majes y que esté
altamente calificado, por encima de la calidad que pueda tener el personal de la

competencia.

Alvarado (2018) en su tesis de investigacion denominada “La Comunicacion
Integrada de Marketing en el sector editorial: la aplicacion de una campafia piloto del
Plan estratégico de comunicacion y marketing digital para la tienda virtual del Fondo
Editorial de la PUCP”, tesis para optar el titulo de Magister en Comunicaciones, en
la Pontificia Universidad Catdlica Del Peru, en la ciudad de LIMA, quien tuvo como
objetivo general: Incrementar las visitas y las suscripciones de nuevos usuarios a la
tienda virtual durante el periodo del 6 de octubre al 6 de diciembre de 2016. La
metodologia que empled un tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa y
disefio transeccional, los principales resultados y conclusiones fueron que Existe una
marcada preferencia por los libros impresos (52%), antes que por los libros
electronicos (29%), el 70% de estos usuarios se registraron en las fichas fisicas, un

64% escogieron el impreso y en un 30%, el
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electronico, tal como se observa en el siguiente grafico, y concluyo que Asi como hay
que complementar el enfoque comunicacional tradicional con el digital, también hay
que tener en cuenta que la comunicacién y el marketing pueden trabajar de la mano
bajo la direccion de la Comunicacion Integrada de Marketing. EI proyecto que he
trabajado se enriquece de ambas disciplinas, pues he creado y puesto en practica un
piloto de un plan de comunicacién y marketing digital para la tienda virtual del Fondo
Editorial de la PUCP que utiliza al marketing como una herramienta imprescindible
para lograr tener un impacto en la audiencia. Esto es importante en el sector editorial
universitario, pues tradicionalmente el objetivo siempre ha sido la difusién a la gran
comunidad académica. Actualmente, con internet y los avances tecnoldgicos, existe
la posibilidad de conocer y ponerle caray nombre a cada persona que pertenece a esta
gran comunidad. Por ello, es necesario utilizar estrategias de marketing con objetivos
comunicacionales que permitan difundir las investigaciones e internacionalizarlas.

Estas acciones suman a brindarle prestigio a la institucion.

Vasquez (2019) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion
del financiamiento y la competitividad de las MYPE del sector comercio — rubro
grifos y estaciones de servicio del distrito de Sullana, afio 2018, el cual tuvo como
objetivo general: determinar las principales caracteristicas del financiamiento y
competitividad de las MYPE del sector comercio — rubro grifos y estaciones de
servicio del distrito de Sullana, afio 2018, empleo la metodologia fue de tipo
cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no experimental, la técnica utilizada fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario con 20 preguntas cerradas, aplicado a una
muestra poblacional de 12 MYPE para la variable financiamiento y 384 clientes para
la variable competitividad; los principales resultados y conclusiones fueron que 58%

de microempresarios utiliza financiamiento a corto plazo, 58% le fue mas facil
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acceder al financiamiento de Corto plazo y 100% si cuenta con fuentes de
financiamiento externo. Respecto a la competitividad: 71% de los clientes
encuestados sefiala que la Mype no logra satisfacer, 44% el precio influye en su
decision de compra y el 78% considera que la Mype que frecuenta si cuentan con
alianzas estratégicas con sus proveedores, y concluyo que se logro identificar que las
MYPE del sector comercio - rubro grifos y estaciones de servicios del distrito de
Sullana, afio 2018 no utilizan estrategias para mejorar la competitividad; es asi que,
en cuanto a la competencia en el precio este lo mantienen igual con diferencias no
atractivas; no aplican una estrategia de diferenciacion por este motivo no logran
satisfacer las expectativas del cliente y tampoco una estrategia hibrida o de
especializacién 104 perdiendo la posibilidad de obtener ventajas frente a sus
competidores al identificar los segmentos generadores de oportunidades, y se logré
identificar que las fuerzas que determinan la competitividad de las MYPE del sector
comercio - rubro grifos y estaciones de servicios del distrito de Sullana, afio 2018 son
el poder de negociacion del proveedores puesto que establecen alianzas estratégicas
con sus proveedores. Sin embargo, el poder de negociacion de los clientes no es
notorio ya que el cliente no negocia al momento del adquirir el producto o servicio ni
por el precio, la calidad o la atencién; asimismo, la amenaza de productos o servicios
sustitutos no determina la competitividad de las Mype de este rubro debido a que no
hay aun productos que estén posicionados y sustituyan el uso del combustible; la
amenaza de nuevos competidores tampoco determina la competitividad de las Mype
de este rubro y en cuanto a la rivalidad entre los competidores esta fuerza tampoco
determina la competitividad de las Mype de este rubro al no utilizar estrategias

competitivas como el uso de las redes sociales para promocionarse.
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Talledo (2019) en su trabajo de investigacion titulada Plan de marketing
digital para el negocio Piedad Romero Atelier, en la ciudad de Piura, 2018, tesis para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la Universidad
Nacional de Piura en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Elaborar
un Plan de Marketing digital para orientar la gestién del negocio “Piedad Romero
Atelier”. Es una investigacion no experimental — descriptiva y de enfoque mixto. Se
trabajo con una muestra de 382 mujeres de la ciudad de Piura que accedian a Internet
representando a las consumidoras, los principales resultados y conclusiones fueron
que el 100% de clientes, es decir las 53 clientes de muestra se enteraron de la
existencia de “Piedad Romero Atelier” a través de las recomendaciones, el 50.94%,
esto implica que de este porcentaje suelen volver al negocio; también se observé que
existe un pequefio grupo que lo conoce menos de 11 meses, la mayoria de clientes se
siente “muy satisfecha” con el servicio brindado por “Piedad Romero Atelier”, existe
una ligera diferencia entre las clientes que “definitivamente si” recomendarian al
negocio con las que “solamente si” lo harian, y concluyo que plan de marketing digital
es viable porque permiti6 desarrollar estrategias de marketing méas adecuadas para el
negocio “Piedad Romero Atelier” con el objetivo de orientar su gestion empresarial
y a su correcta toma de decisiones empresariales. El diagndstico observado en el
negocio fue obtenido del analisis FODA realizado, encontrandose que el prestigio y
reputacion que ha consolidado brindando una adecuada atencion a las clientes
conforman sus principales fortalezas; que entre sus mayores debilidades son la
disminucion de sus ventas desde el 2015 porque no ofrece promociones para sus
clientes ni publicidad para su visibilidad, mucho menos que su fanpage en Facebook
cuente con gran nimero de seguidores; que su oportunidad mas representativa es que

los negocios locales dedicados a este rubro no han invertido en
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marketing digital, sin embargo la fuerte presencia de competidores indirectos y
ecommerce en los sitios webs representan sus principales amenazas junto con la
ausencia de compras por Internet de ropa para damas por parte de las consumidoras,
mucho menos siguen las fanpages de estas tiendas por redes sociales, siendo
Facebook e Instagram las que ellas mas utilizan. Los objetivos de marketing
establecidos para el negocio “Piedad Romero Atelier” fueron los més indicados para
alcanzar el objetivo general que es el de orientar su gestion. Por tal motivo, estos
objetivos estuvieron relacionados con lograr aumentar las ventas, fortalecer las
relaciones con las clientes actuales y de obtener visibilidad en sus sitios webs. Se
propusieron estrategias de marketing online como las de SEO y Social Media como
mas apropiadas y de répida respuesta para empezar con la visibilidad en los sitios
webs del negocio, asimismo se presenta la estrategia de CRM para campafias offline;
de tal modo que permitan fidelizar a las clientes con su propia marca. Las acciones
propuestas en el presente plan de marketing estuvieron relacionadas bajo las 4P’s del
marketing mix actual que el negocio posee. Fueron 13 acciones entre offline y online
propuestas como las mas indicadas para lograr el cumplimiento de los objetivos y
estrategias de marketing. El cronograma de actividades para cumplir las acciones
establecidas en el presente plan estuvo definidas para un plazo de 48 semanas. De tal
manera que el negocio tome una correcta decision y ponga en marcha esta propuesta.
La inversion anual estimada sera de s/. 10,739 soles los cuales incluyen el pago por
dominio y hosting por 2 afios, pago por el registro de su propia marca para 10 afios,
pago por el lanzamiento de la coleccion de ropa “Doux et Délicat D&D” y su
respectivo evento de lanzamiento, asi como el pago a modelos y fotografo profesional
para las fotos publicitarias durante el afio y por el pago al “Community Manager” que

administraria los sitios webs del negocio.
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Chiroqui, Calderon, & Tovar (2020) en su trabajo de investigacion
denominado “Plan estratégico de una empresa comercializadora de combustible
2016-20207, tesis para optar el titulo de Magister en Administracion de Negocios, en
la Universidad del Pacifico, Piura, el cual tuvo como objetivo general: El objetivo del
estudio del mercado es identificar las oportunidades de crecimiento y los posibles
desarrollos de mercado o de productos, analizando la demanda y segmentacion del
consumidor, empled la metodologia  con instrumentos: cuestionario, guia de
observacién y focus group, utilizando una metodologia observacional de tipo
aplicativo y descriptivo, los principales resultados y conclusiones fueron que el
cumplimiento del plan estratégico, se podréa reducir la dependencia hacia Repsol del
71,1% al 47,2% de los ingresos. El desarrollo de la estrategia de penetracion de
mercado en el canal flotas a través la afiliacion de estaciones de servicios de
propiedad de terceros permitira ampliar la red a nivel nacional; asimismo, reducira
la dependencia directa del canal flotas hacia Repsol por contar con un nimero mayor
de estaciones terceras. El desarrollo de mercado a través del canal cisternas permitird
autonomia de compra hacia cualquier mayorista de combustible, los S/ 100 millones
de soles en compras proyectos al 2020 en este canal servird como herramienta para
renegociar la ampliacion del contrato de operador de Repsol en sus estaciones. Para
lograr la penetracion y el desarrollo de mercado de ambos canales, es necesario
cumplir con el plan de capacitacion y profesionalizacion de los colaboradores
establecido en el plan de recursos humanos. EI cambio de capital de trabajo es bajo,
debido a que se utiliza la linea de crédito del proveedor. Los dias de cuentas por pagar
son mayores a los dias de cuentas por cobrar. El stock podria asumirse que es S/ 0,
debido a que el canal flotas no tiene inventarios. Los margenes brutos unitarios de

comercializacion son demasiado sensibles y pequefios; sin embargo, la tasa de
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retorno es alta. Se puede concluir que es un negocio de grandes volimenes y

rotaciones.

2.2.Bases tedricas
2.2.1. Gestién de calidad

2.2.1.1.Definicion de gestion de calidad

Para Rogel (2018) define que los sistemas de gestion de la calidad existen
desde hace algunos afios pero que no fue apreciado como se merecia hasta el afio
2000, por ser la principal vision de las normas ISO 9000. Pero, es fundamnetal
entender que el tema de la calidad no es algo reciente, sino que ya lleva vigente desde
hace algunos cincuenta afios y es un tema muy reconocido y prestigiado por la
mayoria de empresa y organizaciones, puesto que es un asunto que posibilita la

correcta administracion de las compafiias.

Tambien, corresponde a un grupo de acciones bien organizadas que se llevan
a cabo con el onjetivo de establecer e instaurar un enfoque de calidad, las metas y las
obligaciones; que se determinan a traves de la planeacion de la calidad, el manejo,
optimizacion y garantizacion de la misma, afiadiendo el plan estratégico, la

asignacion de recursos, la ejecucion de procedimiebtos y la medicion de la calidad.

Tambien, Vargas & Aldana (2014) asegura que en la administracion de la
calidad no solo basta con hacer que un bien o servicio alcance altos niveles de calidad
sino que ese tema debe englobar a toda la empresa. Lo que se quiere dar entender es

que se bede estar en constante optimizacion en terminos de calidad, evitando o
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eliminado aquellos procedimientos que no aportan nada a la organizacion y que solo

significan pérdia de tiempo y no dejan que la compafiia se desarrollo debidamente.

Entonces, un sistema de gestion de calidad constituye una serie de
procedimientos que se relacionan entre si para alcanzar las metas de calidad que la
organizacion se ha planteado anteriomente, se orienta a la incorporacion beneficiosa
de todos los componentes solicitados para ejecutar una administracion que busca
seguir los acuerdos y requerimientos determinados establecidos con los
consumuidores. Utiliza un enfoque proactivo que apunta hacia las causas de fallas, y

al mejoramiento continuo del desempefio

Ademas, Prieto (2015) indica que los SGC pueden adaptarse en todo tipo de
organizacion, no importa su tamafio o al sector que se dediquen, siempre pueden
utilizarlo como método para mejorar la calidad de sus bienes y servicios y a su vez
para lograr prestigio y reconocimiento. Del mismo modo, es una herramienta eficaz
para garantizar la satisfaccion de los usuarios y al mismo tiempo para beneficiar o

favorecer a todas las partes interesadas.

Entonces, un sistema de gestion de la calidad contribute al incremento de la
complacencia de los usuarios, pero por medio de un sistema que maneje la calidad, el
cual es de mucha ayuda, pues guia a las compafias a que estudien y vean
detalladamente cuales son las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes, para
despues establecer e indicar los procedimientos y procesos que se llevaran a cabo para
elaborar bienes y servicios que sean de agrado al consumidor. Cuando la empresa
hace esto, aumenta la confiabilidad y fiabilidad de los compradores pues estan seguros

de que se les va a brindar lo que realmente necesitan.

o1



Por lo tanto, Balague & Saarti (2014) sefiala que la implementacion de un

sistema de calidad implica la gestion de diversos documentos, con el objetivo de
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buscar informacion y obtener datos sobre los distintos trabajos, estudiar y apreciar las
diversas acciones realizadas durante el proceso de certificacion de calidad. Los
informes albergan datos qu tienen que ver con el recurso humano, herramientas,
infraestructuras, entre otras caracteristicas de la compafiia, y al mismo tiempo ejecuta

un control y supervision constante de aspectos cualitativos.

2.2.1.2.Principios de la gestion de calidad

Para, Lizarzaburu (2016) indica que un “Sistema de Gestion de Calidad”, es
la manera en que la organizacion organiza y mantiene un control sobre sus acciones
y procesos con el objetivo de asegurar la complacencia de los consumidores. Esta
herramienta ofrece ciertas ventajas como una mejor relacion con los comparadores,
optimizacion constante, etc. Si una compafiia decide implantar este tipo de sistema
que cumpla las exigencias de la ISO 9001, pero que no acate estos principios, no
conseguird ningun punto a favor. Los principios de gestién de la calidad, segun lo

sefialé la norma 1SO 9001 son:

Enfoque al cliente: Todos somos conocedores que un negocio sin clientes
no puede funcionar, el éxito y desarrollo de las mismas dependen de este elemento
tan importante. Por esa razon, las empresas deben poner su mirada en el usuario y
orientar todas las actividades y procesos para el logro de su satisfaccion, y para ello
se necesita conocer y estar al tanto de sus requerimientos, para cumplir e incluso

sobrepasar sus expectativas. (Rincén, 2016)
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Del mismo modo, Camison, Boronat, Villar & Puig (2015) sefiala que para mejores
resultados es fundamental investigar e identificar las necesidades de los consumidores

para poder cubrirlas satisfactoriamente.

Liderazgo: Lizarzaburu (2016) indica que este es un principio de vital
importancia, es decir, las empresas necesitan de un buen lider que guie a todos los
miembros y los motive a cumplir los objetivos comunes. Los lideres tienen la tarea
de crear un clima o espacios positivos en el que todos puedan desempefiar su labor
correctamente y sobre todo trabajar en conjunto y comprometerse con la

organizacion.

La determinacion de planes que tienen que ver con la complacencia de los
consumidores debe ser una decision estratégica de la empresa y tomada por los
gerentes, jefes o lideres. Asi pues, (Rincdn, 2016) asegura que es importante generar
un ambiente laboral en el cual todos se sientan a gusto y no tengan problemas para
realizar sus actividades. Los lideres de la compafiia estan obligados a seguir estas 3

bases del liderazgo (3 D’s):

> 12 Base: Guiar

> 22 Base: Delegar

> 32 Base: Desarrollar

Participacion del personal: Camison, Boronat, Villar & Puig (2015)
indica que los empleados también son un elemento clave para que la empresa se
desarrolle, pues su implicacion y compromiso permiten aprovechar sus habilidades

y capacidades en favor a la compafiia. La intervencion y colaboracion de los
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trabajadores es fundamental para garantizar un buen desempefio del sistema de

calidad.

Los miembros de la empresa, clientes, jefes, suministradores, distribuidores, recursos,
etc, son los elementos que conforman la empresa. Su aprovechamiento posibilita el
alcance de metas y el mejoramiento de la calidad. EI compromiso como trabajadores
de una empresa, y miembros de un equipo, ayuda a cubrir las necesidades y cumplir
con los requerimientos del grupo y también aumenta la satisfaccién de los mismos.
Las actividades llevadas a cabo con esfuerzo y dedicacion proporcionan resultados

optimos. (Rincén, 2016)

Enfoque basado en procesos: Lizarzaburu (2016) menciona que los
resultados esperando se obtienen efectivamente cuando los procedimientos, tareas,
materiales, herramientas, y todo lo deméas se administran como un proceso. La
empresa debe dividirse y organizarse en base a procesos, determinado fines para cada
area. Estudiar, evaluar y decidir en base a en procesos posibilita una utilizacion eficaz

de los recursos y por ende una gestion de calidad.

Ademas, (Rincdn, 2016) cree conveniente que para el cumplimiento eficaz de los

objetivos es mejor orientar todas las acciones y recursos Como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Camison, Boronat, Villar & Puig
(2015) menciona que reconocer, comprender y administrar los procesos relacionados
entre si como un sistema, permite que la organizacion logre los fines propuestos de
manera y también hace posible que la organizacion alcance los niveles de calidad que

desea y reconocimiento.
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Lizarzaburu (2016) indica que la mejor manera de garantizar resultados eficientes y

efectivos, es tomar decisiones en base a datos o hechos.

Mejora continua: La optimizacion constante de la empresa en general deber
un fin que todas deberian seguir y considerar en todo momento. Todas las compafiias
necesitan contar con un fin de mejora constante que les ayude a obtener los resultados

esperados. (Rincon, 2016)

Por lo tanto, Camison, Boronat, Villar & Puig (2015) sefiala que la optimizacion
continua de toda la organizacién es algo que no debe faltar dentro de las mismas, pues
solo asi alcanzaran las metas propuestas . Este principio solo se logra con la

planificacion, desarrollo, manejo y accion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Lizarzaburu (2016)
precisa que la compafiia debe contar con un sistema efectivo para la toma de

decisiones. Lo importante es que se tomen a base de datos, informacion, etc.

De la misma forma (Rincon, 2016) menciona que todo tipo de decisiones debe
sustentarse en hechos anteriores o en datos, solo de esa manera conseguiras evitar
cualquier tipo de error ocurrido anteriormente. Si no se sabe lo que puede ocurrir
entonces no se puede tomar las medidas necesarias para resolver todo tipo de

problema.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Camisén, Boronat,

Villar & Puig (2015) indica que la empresa y sus suministradores trabajan por
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separado pero que al unirse o relacionarse adecuadamente pueden crear valor para los

dos, en donde las dos partes salen beneficiadas.

Ademas, Lizarzaburu (2016) estima que una compafiia y sus proveedores laboran de
manera individual, sin embargo, un vinculo reciproco eficaz incrementa la capacidad
de los dos para crear valor. Es fundamental llevar a cabo alianzas eficientes con los

suministradores para aumentar la capacidad de competir y de producir.

2.2.1.3.0bjetivos de la gestion de calidad

Para, Cabo (2014) establece que los fines de calidad se precisan a través del
proceso y de la politica de calidad. Se necesita determinar las metas de calidad para
asi lograr un mejor desarrollo. Teniendo nocién de lo que se desea lograr los
resultados son mas efectivos. Asimismo, lo que se plantee debe ir acorde con la

politica de calidad y buscar la mejora constante.

Para un mejor crecimiento, la organizacion debe fijar los fines de calidad
para poder ejecutar todas las acciones convenientes dentro del SGC. Del mismo
modo, la compafiia debe determinar las responsabilidades, acciones y procesos que
se van a realizar. Del mismo modo, los objetivos de calidad tienen que ir en relacion
a la politica de calidad que tiene la compafiia; los mismos deben ser medidos y

controlados. (Rincon, 2016)
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Por lo tanto, Garcia (2016) manifiesta que las grandes y pequefias
organizaciones adoptan un sistema para un mejor manejo de la calidad y de esa
manera optimizan su desempefio con el fin de lograr la complacencia del usuario.
Para poder implantar esta herramienta correctamente y para que resulte efectiva su
utilizacion es fundamental la determinacion de objetivos, pues solo asi conseguiran
lo que desean. Por medio de los sistemas de gestion de calidad se pueden reconocer
las &reas que necesitan refuerzos y mejoramiento, y a su vez permite conseguir altos

niveles de calidad, para satisfacer mejor los requerimientos de los clientes se define:

Calidad. - Cabo (2014) sefiala que es aquella cualidad que poseen los bienes y
servicios que hacen que el cliente se sienta satisfecho y regresa a la empresa y se
fidelice con ella. Con el fin de sobresalir, lograr reconocimiento y captar a mas
consumidores, las organizaciones creen conveniente implementar la calidad y crear
un enfoque y politica de la misma. Actualmente, la calidad es un factor determinante
para lograr la satisfaccion del usuario y sobre todo para obtener un posicionamiento

eficiente en el mercado. (Rincén, 2016)

Competitividad. - Es la capacidad que posee cualquier tipo de empresa que sin
importar su tamafio o su procedencia pueden competir con las demas de su entorno
y de preservar los beneficios y ventajas que le permitan lograr, mantener y optimizar

un buen posicionamiento en el mercado. Garcia (2016)

Cabo (2014) sefiala que la competitividad es una palabra muy usada dentro de las

empresas, politica, en los elementos sociales y econémicos. A esto se debe la
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extension de los agentes economicos que se han convertido en proyecto mas abierto,

amplio y proactivo.

Liderazgo.- Este corresponde a la autoridad que posee el jefe de un grupo y que tiene
la capacidad de incentivar y a animar a los demés miembros para que logren los
objetivos comunes de la empresa. Un buen lider, es aquel que guia a las personas que
tiene bajo su mando de manera correcta, es el que da el ejemplo y hace que todos se
comprometan con la organizacion y desempefien su labor correctamente (Rincon,

2016)

Directrices de la Politica de la Calidad de la Empresa: Garcia (2016) sefiala que
las metas y politicas de calidad deben estar interrelacionadas, con el fin de cumplir
las distintas directrices de la organizacién, también cabe resaltar que en las politicas

hay que acatar normas e incluir:

> El cumplimiento de los requerimientos.

> La optimizacion constante del sistema de calidad.

> Incrementar la complacencia de los clientes.

Requisitos de Cumplimiento de los Objetivos del control de Calidad: Cabo

(2014) manifiesta que las disposiciones que deben cumplirse son los siguientes:

> Formulados por la alta gerencia.
> Estos fines de gestién de calidad deben ser aprobados por los directivos.

> Las politicas de calidad deben ser apropiadas.
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> Acordes con el entorno y la direccion estratégica de la organizacion.
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> Los fines de calidad deben poder medirse.

> Considerar los requisitos aplicables.

> Deben poder generar la complacencia del usuario.

> Las responsabilidades y acciones deben determinarse al mismo nivel y dentro
de la compafiia.

> Deben intervenir todos los empleados.

> Planeados para el cumplimiento de metas.

Los Indicadores de Proceso en una cedula o ficha técnica: Son fines de gestion de
calidad que necesitan ser planteados con cohesién y concordancia en un sistema, para

asi obtener los objetivos deseados. (Rincon, 2016)

Definicion de objetivos, estrategias mediante una programacion o un plan:
Garcia (2016) dice que para lograr el éxito es fundamental planear un conjunto de
actividades en la compafiia, y a la vez determinar los fines que se desean alcanzar y
junto con las maneras en las que se va a conseguir dichas metas y tener un control y

supervision sobre cada uno de esos procedimientos.

No confunda los objetivos con estrategia, ni metas con objetivos: Cabo (2014)
indica que la mayoria de organizaciones tienen problemas al diferenciar las metas y
las tacticas y viceversa, por ello se requiere de una planeacion eficaz y eficiente que

garantice mejores resultados incluso antes de iniciar con el proyecto.
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Los objetivos deben ser medibles y cuantificables: Mientras se lleva a cabo la
proyeccion y determinacion de objetivos, se debe tener en cuenta la adecuada
elaboracion y establecimiento de los mimos, necesitan poder ser medidos,
controlados y cuantificables, y de esa manera lograr establecer indices de para

eficiencia, efectividad y eficacia. (Rincén, 2016)

2.2.2. Marketing

2.2.2.1.Definicion de Marketing

Goyena (2019) sefiala que el marketing se traza como un elemento
primordial de la tactica organizacional. Comprender la importancia el objeto del plan
de mercadotecnia, los recursos mas usados en su desarrollo y las diferentes tacticas
y métodos que se pueden llevar a cabo son algunos de los elementos primordiales que
se necesitan considerar para que el plan de marketing ayude a cumplir los fines

deseados.

El marketing se encarga de analizar la manera en la que las relaciones con
los clientes. Lo que sobresale del mercadeo es que las interacciones de compra y
venta, conocida mayormente como relacion conexién de recursos, personas y

procedimientos enfocados en la generacidn de valor para el mercado.

Pero, Lopez (2015) indica que el mercadeo es una manera de relacionar los
bienes y servicios que provees a un mercado objetivo. Es un término que incluye

diversos aspectos, empezando con el analisis previo que se realiza sobre los clientes
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a los que van dirigidos tus bienes y servicios y la manera 6ptima de ofrecer el mensaje

y realizar una proyeccion para realizar tu promocion por medio de distintos medios
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de comunicacién de marketing. El fin es elaborar un método para crear, determinar
costes y comercializar los productos que beneficien tanto a los usuarios y a ti como

empresa.

El marketing corresponde a una serie de procedimientos que buscan cubrir las
necesidades de los clientes con el fin de obtener resultados que favorezcan a las
empresas; por este motivo todos creen y estan totalmente seguros de que el marketing
es fundamental para llegar a la cima y obtener reconocimiento en el mercado. Por otro
lado, también es de vital importancia que los miembros de una organizacion conozcan
y comprendan cual es el verdadero significado y valor que se le debe dar a esta

herramienta.

Por consiguiente, Sordo (2019) sefiala que el significado de este término es
un sistema que estd constituido de acciones y o procedimientos de compra y venta
ideado para elaborar bienes que satisfagan las necesidades y deseos de los clientes, y
que a su vez es de gran utilidad en la determinacion de precios, y distribucion de los

productos.

El Marketing es la forma correcta de desarrollar una interaccion de
intercambio que se basa en reconocer, producir, ejecutar y atender a demanda. Desde
hace muchos afios, el mercadeo ha sido relacionado con campafas publicitarias,
métodos de comercializacion, etc. Realmente el mercadeo corresponde a una serie de
tacticas que tienen como fin de andlisis todos los procedimientos que se llevan a cabo
hasta que el producto o servicio que ofrece una organizacion llegue a manos de los

consumidores finales.

64



Calabrese (2014) sefiala que el concepto de mercadeo tiene mucho que ver
con el grupo de actividades que se enfocan en satisfacer las necesidades y expectativas

de los usuarios a cambio de beneficios para las compafiias que las
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ejecutan, por esa razon, todos creen que esta es una herramienta eficiente y efectiva

para el desarrollo empresarial.

Pese a tener un fin coman, el mercadeo se observa de distintas maneras. Sin
embargo, su mision primordial es investigar qué es lo que los clientes desean, cuales
son sus necesidades y expectativas y de esa manera poder brindarles algo que sea de
su agrado. Por eso nace la importancia de tener un plan de marketing que sea de
calidad y que posibilite el incremento de capacidades y habilidades de la compafiia,
la deteccion de posibles errores, y contribuir al planteamiento de métodos para lograr

los objetivos propuestos.

2.2.2.2. Tipos de Marketing

Sajid (2015) sefiala que el marketing desde hace mucho tiempo es
considerado como una herramienta que constituye una serie de metodos para la venta
de un bien o servicio. Es la manera en la que las organizaciones determinan una
relacion directa con los clientes para lograr su complacencia. Pero, frente a las
exigencias y a los retos que establece un mercado cada vez mas cambiante, el

significado original ha ido evolucionando y sobre todo adaptandose al contexto.

Cafiueto & Miguens (2016) nos dice que hoy en dia, las tacticas de
mercadotecnia no solo se basan en las ventas, sino que también abordan temas como

el disefio de productos y servicios, el estudio y analisis del mercado y los procesos
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despues de la venta. Cabe resaltar que en la actualidad existen distintos tipos de

mercadeo. En los ultimos cincuenta afios han surgido nuevas maneras de desemperiar
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esta labor. La aparicion y utilizacion de Internet, ha evolucionado y modificado las
formas de marketing. Por consiguiente, les mencionaremos algunos de los tipos de

marketing mas reconocidos:

Marketing de Contenidos: Se basa en brindar informacion o datos importantes a los
usuarios o posibles clientes con el fin de que lleguen a la empresa y posteriormente

se fidelicen con la misma. (Pedovan, 2017)

Ademas Sajid (2015) sefiala que con el desarrollo del mercadeo digital, ciertas tacticas
han mejorado y son Utiles para alcanzar las metas trazadas anteriormente. Una de ellas
es el mercadeo que se ha mencionado en este punto, que tiene la funcion de dar a los
clientes la informacion necesaria para que conozcan los bienes y servicios

detalladamente.

Marketing tradicional: Cafiueto & Miguens (2016) cuando mencionamos este tipo
de mercadeo, nos referimos a todas las tacticas y metodos que se han usado e
implementado antes de que aparezcan las nuevas tecnologias, el marketing digital y

otras herramientas tecnologicas.

Marketing Digital: Este tipo de mercadeo tambien utiliza las tacticas de marketing
tradicional pero con recursos nuevos, con herramientas optimas y tecnologicas, mas
rapidas y eficaces, es el proceso de crear y relaciones efectivas con los usuarios por

medio del intenet y algunas plataformas. Contribuye al intercambio de pensamientos,
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opiniones, bienes y servicios que satsifagan los requerimientos de las dos partes.

(Pedovan, 2017)
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Asi mismo Sajid (2015) indica que el marketing digital tambien va de la mano con
el mercadeo de informacion, y utiliza los medios de comuniacion que actualmente las
personas usan mucho. Este tipo de mercadeo llega al cliente a traves de paginas web,

plataformas en linea, redes sociales, etc.

Marketing de Buscadores: Cafiueto & Miguens (2016) estéd relacionado con un
conjunto de procedimientos orientados a lograr que la pagina o web de la empresa

aparezca en el preciso momento en que las personas van a realizar alguna busqueda.

Por lo tanto, indica que son metodos que se utilizan dentro de buscadores como el
mas reconocido que es google, el cual contiene multiple informacion , y cada vez que
una persona desea realizar una busqueda, con esta herramienta lo primero que le
aparecera sera la pagina de la empresa, haciendo que se interesen y puedan en algun

momento llegar a hacer uso de sus bienes y servicios. (Pedovan, 2017)

Marketing de Afiliados: Sajid (2015) menciona que por medio de este mercadeo
existe la posibilidad de hablar con posibles clientes y proveerles bienes y servicios de
terceros con el objetuivo de que realicen un aporte por medio de las paginas s webs

donde se cuelgan distintos anuncios o publicidades.

Ademas, Cafueto & Miguens (2016) considera que las personas que emprenden a
través de internet tienen la oportunidad de emplear una red de afiliados para
promocionar sus bienes y servicios. A cada afiliado se le entrega un link que les
ayudara a difunfir la informacion que quiere dar a conocer la empresa y por cada

visita y ventas que se realizan atraves de ese medio reciben un pago.
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Email Marketing: Se basa practicamente en enviar mensajes de email a cada uno de
los clientes para darles a conocer los nuevos porductos, las promociones, entre otras
coss relacionadas a la comercializacion. Puede enviarse mensajes a los que son
clientes frecuentes de la empresa y de los que ya tenemos un poco de informacion o
simplemente, sacar esos datos por medio de las nuevas modalidades y contactarlo.

(Pedovan, 2017)

Del mismo modo, Sajid (2015) sefiala que este tipo de marketing es una herramienta
fundamental que en conjunto se utiliza con el mercadeo online. Enviar informacion
a traves de este medio sirve para acercarse y posicionarse en la mente de los usuarios.

Pero, para ello necesitas contar con la autorizacion para realizar los envios.

Mobile marketing: Cafiueto & Miguens (2016) es una herramienta que constituye
un conjunto de métodos Y actividades para promover a una organizacién junto con
los bienes y servicios que esta brinda haciendo uso de telefonos u otros medios

moviles con el fin de contactar con el usuario.

Marketing de Proximidad: Es reconocido porque la interaccion y comunicacion que
establecen con el consumidor se lleva a cabo cara a cara y en un sitio correcto para

alcanzar las metas trazadas. (Pedovan, 2017)

Ademas, Sajid (2015) afirma que este tipo de mercadeo resulta ser una manera de
eficaz de establecer o crear una buena relacion con los compradores. Se basa en el
acercamiento que los miembros de una empresa hacen cuando el cliente ingresa al

local y le hacen saber la infinidad de ofertas, promociones y productos que ofrecen.
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Marketing de Permiso: Cafiueto & Miguens (2016) Como su mismo nombre lo dice,
se trata de pedir permiso, de contar con la autorizacion del cliente para enviarle
informacion siempre que €l lo desee, pues muchas veces los mismos tienden a sentirse

hostigados cuando los abarrotan de informacion o anuncios.

Por lo tanto, (Pedovan, 2017) indica que son las tacticas de mercadeo que se ejecutan
al consumidor pero solo cuando ellos lo aprueban. No puedes mandarle informacion
si no lo deea, pues solo provocara que se sientan insatisfechos. Por otro lado, tambien
existe la opcion de llamar al cliente, pero del mismo modo, no puede llevarse a cabo

sin una autorizacion previa. Los clientes son los que deciden en este caso.

Marketing Sensorial: Sajid (2015) explica que este tipo de mercadeo se basa
principlamente en emplear medidas que contribuyan a que el usuario tenga una
experiencia de calidad, y que perciba todos los aspectos buenos a traves de sus cinco

sentidos.

Por lo tanto, Cafiueto & Miguens (2016) sefiala que esta es una tactica muy
frecuentada pues permite que por medio de sus sentidos los consumidores aprecien
y perciban el esfuerzo que ha hecho la organizacion por mantenerlos satisfechos. Una
manera de lograr aquello es cambiando el ambiente del local, decorarlo, ampliarlo,

iluminarlo, y muchas otras cosas.

2.2.2.3.Herramientas de Marketing
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Fernandez (2018) considera que en algunos momentos la empresa puede

Ilegar a tener problemas econdmicos, puede estar incluso en peligro de desaparecer.
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Para estos casos, existen multiples maneras de enfrentarlos y salir adelante y que
mejor manera de hacerlo que implementando las eficaces herramientas de marketing
con el fin de enfrentar la crisis. A continuacion, les mencionaremos algunas de estas

herramientas que puedes utilizar:

Auditoria de marketing.- Esta es una herramienta que hace posible la realizacion de
un estudio y analisis sobre los programas y procedimientos del departamento de venta
y de Marketing de una comapafiia, y vigila que todas las acciones sean coherentes. Es
decir, se encarga de analizar todas las areas de la empresa e identifica los puntos a
favor y en contra, y tambien detecta que departamento necesita mejorar para erradicar

posibles problemas o desventajas. (Gonzaéles, 2018)

Evitar posibles fallos es lo mejor que puedes hacer, esto contribuira a fijar las que
pueden llegar a ser tendencias en algun tiempo no muy lejano y que a su vez ayuda
a conocer los cambios que pueden ocurrir en el modelo de negocio. Es aqui donde
interviene este tipo de marketing, el cual se debe utilizar cada cierto tiempo con el fin

de detectar los errores a tiempo. (Alvaro, 2016)

Comunicacion corporativa.- Fernandez (2018) sefiala que la publicidad es una
estrategia que hoy en dia ha perdido un poco su valor, y es que ya no deja el mismo
impacto en el cliente como antes lo hacia. Dada esta situacion, se ha ideado una nueva
forma de captacion de clientes, y esta es comunicacion integral, que si se desarrolla

eficientemente la empresa lograra un buen posicionamiento.

Por medio de ella haremos que los clientes vean en nosotros lo que deseamos. Es una

manera de lograr un lugar en la mente del usuario y esto se logra brindando lo que él
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pide, productos y servicios de calidad, que se diferencien de los demas. Del mismo
modo, hay que implantar una politica de comunicacion cooporativa, entre los

consumidores o empleados. (Gonzéles, 2018)

Innovacién.- Es algo que no debe faltar dentro de tu organizacién, puesto que los
clientes no desean ver lo mismo de siempre, ellos quieren que los sorprendas, y que
les ofrezcas nuevos bienes y servicios, solo asi conseguiras que ellos te prefieran y
por ende tu capacidad de competir aumentara. Hoy en dia la innovacion es algo

indispensable, y es cuestion de tiempo para que alcances el éxito. (Alvaro, 2016)

Pensamiento Lateral.- Ferndndez (2018) menciona que en un mercado cada vez mas
exigente es necesario marcar la diferencia y sobresalir. Por ello, es recomendable
comenzar a pensar de manera lateral, lanzar ideas y trabajar en ellas sin temor al

fracaso.

Cambios de estilo de vida.- Un cambio es lo que se necesita, desde la participacion
de la mujer en el trabajo, los constantes avances de la tecnologia, la exesiva
informacion de los clientes, asi como un aumento de la concientizacion por el cuidado
del medio ambiente, son nuevos factores que van en busca de nuevos bienes y

servicios. (Gonzéles, 2018)
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Los equipos de Ventas.- Los equipos de ventas han sufrido una gran transformacion
en estos afios, sin embargo, en la actualidad es muy dificil encontrar buenos

comerciales con la cualificacion que requieren las empresas. Se ha pasado del
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vendedor que despachaba y a veces vendia, al profesional de la venta que, con una
formacion cultural universitaria, se ha convertido en un asesor del cliente, aportando

con ello un gran valor afiadido. (Alvaro, 2016)

Sin embargo, Ferndndez (2018) indica que es una salida profesional que, hasta el
momento, no estd valorada cualitativamente ya que el término vendedor estd a
menudo minusvalorado, cuando de su actividad depende en muchos casos la
viabilidad de la compafiia. Por ello, el futuro pasa por dotar al Equipo de Ventas de

un Manual de Ventas.

La marca.- Es una estrategia para cuidar y favorecer el patrimonio de las
organizaciones. Cuando los bienes son similares, es una tarea compleja para los
clientes, encontrar cualidades o diferencias que los animen a comprar dicho producto.
La marca, es aquel elemento con el que un producto debe identificarse y marcar la
diferencia entre los demas, cabe resaltar que estos bienes son elebarados en la fabrica,

pero la marca se crea desde la mente de cada usuario. (Gonzales, 2018)

Internet.- Sin duda esta es una herramienta que ha sido de gran ayuda en los ultimos
tiempos y por la que muchos se han visto en la necesidad de impuylsar las
herramientas de mercadeo online. Internet resulta ser un elemento indispensable pues
también es una manera de conocer a los consumidores y sus necesidades y por otro
lado es eficaz para distribuir informacion y dar a conocer nuestros servicios y
productos. Contribuye al posicionamiento eficiente y efectivo. Sin embargo, es
esencial que la empresa sepa utilizar correctamente el internet, pues de lo contrario

no obtendra lo que desea. (Alvaro, 2016)
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Marketing de confrontacion.- Este metodo se basa en reconocer la tactica de
mercadeo la cual debe superar todos los obstaculos que se presenten y llegar hasta el
final con éxito, incluso debe sobrepasar a la tecnica que utiliza la competencia, es
practicamente una carrera en la que todos compiten por llegar a la meta y ganar el
gran premio que es el éxito y el reconocimiento. Creo que todos como empresa
conocemos cual es la verdadera competencia y debemos luchar por lograr los

objetivos propuestos y que no dejar que algo interponga en el camino.

Marketing directo.- Es una forma por la que muchas compaiiias espafiolas apuestan.
Posibilita la division del mercado, y a traves de ello una mejor evaluacion de cada
area para obtener resultados que se puedan medir, y promocionar bienes y servicios

utilizando el mercadeo directo. (Gonzales, 2018)

Ultimamente, los Centros de llamadas han crecido considerablemente, pero han
muchas veces se pregunta si esta area es importante o son. Asimismo, el Call center
tiene una mayor participacion en la actualizacién de datos e informacion, y tambien

tiene un mayor protagonismo en el servicio de atencion al cliente. (Alvaro, 2016)
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I11. Hipdtesis

La hip6tesis descriptiva como su nombre lo indica describe una situacion
relacional entre las variables que se someten a estudio. Se utiliza en investigaciones
de tipo descriptivo, como pudieran ser los estudios por encuesta, por lo tanto, en la
presente investigacion no se realizara hipotesis, ya que se realizard mediante una

encuesta predisefiada. (Romero, 2015)

IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, porque especifica
propiedades importantes de comunidades o cualquier otro fendmeno tal como dice
(Romero, 2016) indica que la investigacion descriptiva utilizara criterios sistematicos
que permiten poner de manifiesto la estructura de los fenémenos en estudio, ademas
ayudara a establecer comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas
especificas de recoleccion de informacion. Asi, el estudio descriptivo identifica
caracteristicas del universo de investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes
del universo investigado, descubre y comprueba la asociacion entre variables de

investigacion.
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El tipo de investigacién fue cuantitativo, segun (Romero, 2016) sefiala que

el método cuantitativo se centrara en los hechos o causas del fendmeno social, con
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escaso interés por los estados subjetivos del individuo. Este método utiliza el
cuestionario, inventarios y andlisis demogréficos que producen nimeros, los cuales
pueden ser analizados estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las
relaciones entre las variables definidas operacionalmente, ademéas regularmente la
presentacion de resultados de estudios cuantitativos viene sustentada con tablas
estadisticas, graficas y un analisis numérico. Selecciona variables y las define de

antemano.

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, es observar el
contexto tal y como se da en su contexto natural, por consiguiente, (Sanchez, Reyes,
& Mejia, 2018) menciona que el disefio no experimental es que no se genera ninguna
situacién, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la investigacion no
experimental las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se
tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir sobre ellas, porque ya
sucedieron, al igual que sus efectos. También fue de corte transversal, puesto que se
recopilaron datos en un tiempo especifico y Unico, describiendo a la vez las variables

bajo estudio en ese momento dado. (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018)
Muestra Observacion
n

M = Muestra conformada por los propietarios y clientes encuestados.

Doénde:

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Marketing.
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4.2. Poblacién y muestra

POBLACION:

P1: Para la variable gestion de calidad exclusivamente a los propietarios y
personal, esta representada por 13 personas entre propietario y personal de la
estacion de servicios Business Plus E.ILR.L., el cual es una poblacion finita por

tanto no necesita de formula.

P2: En el caso de la variable Marketing se requiere de la apreciacion de los
clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplica una poblacién infinita y se

necesita una formula.

MUESTRA:

M1: Respecto a la variable gestién de calidad segun lo dicho por la muestra es
13 personas entre propietario y personal de las empresas en investigacion. Segun
(Romero, 2016) manifiestan que, para poblaciones menores de 50 individuos, se
considera que la muestra es igual a la poblacién. Por lo tanto, la muestra es de 44

propietarios.

M2: Considerando la variable Marketing se requiere de la apreciacion de los
clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplica una poblacion infinita y se
necesita una formula. Segun, (Romero, 2016) para determinar la cantidad de

personas a encuestar se aplica la formula:

n= Z 2
e
Donde:
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P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
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g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.645%x 0.50x 0.50
n= 0.102

_ 2.706025x 0.50x 0.50
n= 0.01

0.67650625

n=——
0.01

n = 67.650625

n= 68 personas.

Inclusion:

Los criterios de inclusion para la variable gestion de calidad son el propietario

y personal de la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L.

Los criterios de inclusion para la variable Marketing a todos los clientes de la

estacion de servicios Business Plus E.I.R.L.
Exclusion:

Para la variable gestion de calidad al personal que tienen menos de un afio en

el rubro.
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Los criterios de exclusion para la variable marketing personas que no tengan

disponibilidad, para poder responder el cuestionario.

Cuadro 1:
RUC de MYPE en Estudio

oA s o

RESPONSABILIDAD LIMITADA - BUSINESS PLUS E.I.R.LTDA.
Tipo Contribuyente: EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 29/08/2008

Estado: ACTIVO

Condicion: HABIDO

Domicilio Fiscal: CAR.KM 5 CARRETERA SULLANA-TAMBOGRANDE KM. 5 (2 KM ANTES DE

CANAL DE CIENEGUILLO) PIURA - SULLANA - SULLANA

Actividad(es) Economica(s): Principal - CIIU 50506 - VENTAAL POR MENOR COMBUSTIBLES.

Secundaria 1 - CllU 51414 - VTA. AL POR MAYOR DE COMBUSTIBLES.

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion

(F. 806 U 816); FACTURA
BOLETA DE VENTA
NOTA DE CREDITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE

GUIA DE REMISION - TRANSPORTISTA

Sistema de Emision Electronica:

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 08/11/2018
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
Cuadro 2: Matriz de operacionalizacion de variables
Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Items Fuente | Nivel
Conceptual
. Enfoque al ¢ Tiene creado una cultura orientada a la satisfaccion de los
Rogell (20'1'[8) dEf'c?e cliente clientes?
ue los sistemas de — - —
g estion de la Liderazgo ¢El administrador ha liderado y dirigido el proceso de disefio,
g planificacion e implementacion del sistema de gestion de calidad?
calidad son de una .
- C ¢La empresa ha involucrado a todo el personal para que este se
aparicion Participacion del ) X
lativamente personal cor_nprometa en todos los niveles y se cumpla con el fin de
rela h satisfacer al cliente?
) remente_que S€ han Enfoque basado |¢Ha realizado actividades de los procesos operativos teniendo en -
& fortalecido a partir en procesos | cuenta el sistema de gestion de calidad? 3
o del afio 2000, por 3 =
=] Enfoque de . . . : 5 o
o ser el centro de . ist | ¢El sistema de calidad que ha implementado le permite tener un = =
° enfoque de las Principios | slIs ng;%a;]ra & | crecimiento y desarrollo empresarial sostenible? < 2
= normas IS0 9000, ; Para realizar la Mejora Continua en la empresa ha mejorado la % i
o H P H ¢ =1
8 Sin embargo, es Mejora continua calidad del servicio y producto? =

necesario
reconocer que el
tema de la calidad
no inicia ni con el
tema de los
sistemas ni en estas
fechas.

Enfoque basado
en hechos para la
toma de decision

¢Realiza estrategias con el objetivo de orientar su gestion
empresarial para su correcta toma de decisiones empresarial?

Relaciones
mutuamente
beneficiosas con
el proveedor:

¢Ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser
mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad?
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Obijetivos

¢Usted ha establecido el Sistema de Gestion de Calidad segln lo

Calidad requerimientos minimos que la norma exige?
¢Ha implementado un sistema de normas de calidad con la
Competitividad | finalidad de mejorar el servicio al cliente y aumentar la
competitividad?
Liderazgo ¢Ustedes aplican técnicas modernas como el liderazgo para una

buena gestién?

Directrices de la
Politica de la
Calidad

¢ Tiene un manual que determina las politicas y objetivos de
calidad?

Requisitos de
Cumplimiento de
los Objetivos

¢Ha desarrollado los procedimientos y documentacion del sistema
de gestion en el establecimiento de los objetivos, metas y la
politica ambiental de la estacién de servicio?

Los Indicadores

¢ Tiene los documentos necesarios para asegurar su eficaz

de Proceso planificacion, operacion y control de procesos?
Definicion de . . . - .
objetivos ¢ Tiene estrategias operativas donde verifica la infraestructura, el

estrategias

mantenimiento y la seguridad frente a riesgos?

No confunda los
objetivos con
estrategia,

¢ Tiene identificado los objetivos y estrategias de calidad que
garanticen el buen funcionamiento de la empresa?

Los objetivos
deben ser
medibles y

cuantificables

¢Considera que la gestion de calidad le ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas?
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Definicion

Variable Conceptual Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Goyena (2019) '%gﬁfg:\?goie ¢La empresa le brinda informacion Gtil mediante su publicidad?
indica que el plan . . . .
de marketing se Marketing ¢Usted recomienda el negocio donde coloca combustible a su
dibuja como un tradicional vehiculo?
aspecto clave de la Marketing ¢La estacion de servicios Business Plus tiene implementado una
estrategia Digital pagina web donde usted puede revisar sus promociones?
empresarial. Marketing de [ ¢Considera que el social media es la mas apropiada para la
Conocer el alcance Buscadores visibilidad en los sitios webs del negocio?
y contenido del Marketing de [ ¢ Tiene conocimiento si la empresa Business esta afiliada a una
plan de marketing Tinos Afiliados marca internacional como Repsol?
Z las principales P Email Marketing ¢La empresa le brinda oferta de los productos y servicios por medio >
2 herramientas de un Email? 9 2
= utilizadas en su Mobile ¢La empresa le brinda precios de los combustibles por medio de una % g
3 elaboracion y los marketing llamada telefénica? =
tipos de estrategias Marketing de | ¢Ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi o
que se pueden Proximidad | Bluetooth?
desarrollar son Marketing de | ¢La empresa le ha solicitado permiso para enviarle informacion a su
algunos de los Permiso correo electronico?
aspectos basicos Marketing _ _
que se deben tener Sensorial ¢Considera que el ambiente de la empresa es agradable?
en cuenta para que Auditoriade | ¢Considera que la empresa evalla la facilidad de navegacion de su
el plan de Herramientas marketing pagina web?
marketing Comunicacion

contribuya a lograr

corporativa

¢Considera que con internet y los avances tecnoldgicos le han
permitido tener una mejor comunicacion con la empresa?
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los objetivos
deseados.

Innovacion

¢ La estacion de servicios Business Plus innova sus servicios e
infraestructura del negocio?

Pensamiento

¢La publicidad que realiza la empresa le permite ser creativa?

Lateral

Cambios de estilo | ¢Considera que los cambios tecnholdgicos le permiten a la empresa
de vida crecer empresarialmente?

Los equipos de [¢Desde su punto de vista el personal esta altamente calificado?
Ventas
La marca ¢ Tiene conocimiento si la empresa trabaja con su propia marca que
le permite posicionarse en el mercado de Sullana?

Internet ¢Realiza compras por internet en la estacion de servicios Business

Plus?

Marketing de
confrontacion

¢Ha visto publicidad sobre las ofertas y promociones de la estacion
de servicios en los diferentes medios de comunicacién?

Marketing
directo

¢La estacion de servicio le ha brindado promociones por medio de
call center?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

TECNICA:

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo répido y eficaz. La
encuesta seria el “método de investigacion capaz de dar respuestas a problemas tanto
en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida de
informacion sistematica, segun un disefio previamente establecido que asegure el
rigor de la informacién obtenida”. De este modo, se utilizada para entregar
descripciones de los objetos de estudio, detectar patrones y relaciones entre las
caracteristicas de las variables y dimensiones de los objetivos especificos y en la
presente investigacion se utilizé dos tipos de encuesta para la variable gestion de
calidad se realizé la encuesta al propietario y personal de la empresa, y para la variable

marketing a los clientes de la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L.

INSTRUMENTO:

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigacién. El
cuestionario permite estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos. Un
disefio mal construido e inadecuado conlleva a recoger informacion incompleta, datos
no precisos de esta manera genera informacién nada confiable. Por esta razén

el cuestionario es en definitiva un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
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variables que se van a medir. Por lo tanto, en la presente investigacion se realizé un
cuestionario de 37 preguntas nominales, el cual fueron realizadas en base a las bases

teoricas de la investigacion dando respuesta a cada objetivo especifico.

45. Plan de analisis

Antes de comenzar con la presente investigacion se coordind con el propietario
de la estacion de servicios Business Plus E.l.LR.L en Sullana, para solicitarle
autorizacion y realizar la investigacion en su empresa, el cual accedid después de leer
detenidamente el documento, y el cuestionario, para el cual brindaron su autorizacion,
y despues se le informo que después de un tiempo se llegd para coordinar el dia que

se realizd y aplico la encuesta.

Por lo tanto, en la presentacion investigacion los datos se obtuvieron mediante
la aplicacién de la técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario,
recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron incorporados o ingresados
a los programas especiales de computo como Microsoft Word 2010, ademas se utilizé
el programa SPSS version 25 con el cual se verifico la parte fiable del trabajo de
investigacion el cual fue validado por un experto en estadistica, ademas para el
procesamiento de datos de acuerdo al tipo de investigacion descriptiva, con un nivel
cuantitativo respectivamente, con la presentacion en tablas y graficas, se utilizo
Microsoft Excel 2010, ademés del analisis estadistico, con el cual se llegaron a
realizar la discusion con los diferentes autores en la investigacion tanto de los
antecedentes como las bases teoricas, y asi poder llegar a las respectivas conclusiones

y saber en qué situacion se encuentran.

79



4.6. Matriz de consistencia
Cuadro 3: Matriz de consistencia
Enunciado
Titulo del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de
¢ Cuales son Investigacion:
: Descriptiva
as Determinar las Tipo de investigacion:
Gestion de principales rincipales Cugntitativa ’ -
calidady |caracteristicas principe - L L . AR
marketing en | de la gestion caracterlg,tllcas de |a) Id(_entlflcar Io§ principios de la gestion de calidad en la Dlsen_o. No
la estacion de | de calidad y |aC%<iiSéngn de gs(,)ti\glon de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana aflo | astign teé%i:/lgrlsgltal, corte
servicios marketing en marketin g/n la de : —
Business Plus | la estacién de estacié?\ de Calidad |Unidades E_con(_),rm_cas
EIR.Len servicios servicios BUSIIESS de la investigacion: 01
Sullana afio | Business Plus MYPE
Plus E.I.LR.L en
2019 E.LR.Len ~
~ Sullana afio 2019
Sullana afio - - . .
20197 b) Describir los objetivos de la gestion de calidad en la

estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio
2019
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Poblacidn: Finita para

c) Describir los tipos de marketing en la estacion de
servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019

d\ Deatarminar ate harramiantac r~|e m:nrl/ntin ||ti! Z
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1
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estacion de servicios Business Plus E.I.LR.L en Su
2019

Marketing

gestion de calidad e
infinita para marketing
Muestra: 13 personas
para gestion de calidad
y 68 clientes para
marketing

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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4.7. Principios éticos

La ética debe ser aplicada en todas las etapas de la investigacion, desde
la planificacion y la realizacion hasta la evaluacion del proyecto de investigacion,
por lo tanto, en la presente investigacion, segun el Codigo de Etica para la
Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) indica que los principios

éticos que se tendra en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccion a las personas. - Se respetd a las personas, y no se obligd a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyeron a las personas
que estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulg6 su

identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para

evitar dafios, por lo tanto, se utilizaron hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - 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 de
los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos
en el proyecto, para el cual se acerco al propietario a que firme la autorizacion,

para poder realizar las encuestas y puedan brindar informacion veredicto.
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Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligo, ni
maltraté en forma verbal al propietario y colaboradores de las empresas en

investigacion, se trato de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - Al propietario y colaborador se les trato con equidad y justicia, no se
realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes,
ademas en la investigacion no se manipuld ni se cambio los datos adquiridos

durante la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas

bibliogréficas de acuerdo con las Normas APA.
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V. Resultados

5.1. Resultado

VARIABLE: Gestion de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Tabla 1 Tiene creado una cultura orientada a la satisfaccion de los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 85%
Casi siempre 2 15%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 1. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 1 Tiene
creado una cultura orientada a la satisfaccion de los clientes

Interpretacion:
Segun tabla 1 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 85% del

personal encuestados considera que siempre tiene creado una cultura orientada a la
satisfaccion de los clientes, mientras que el 15% indica que casi siempre tiene creado

una cultura orientada a la satisfaccion de los clientes.
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Tabla 2 EI administrador ha liderado y dirigido el proceso de disefio,
planificacion e implementacion del sistema de gestion de calidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 5 38%
Casi siempre 0 0%
A veces 8 62%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 2. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 2 El
administrador ha liderado y dirigido el proceso de disefio, planificacion e
implementacion del sistema de gestion de calidad

Interpretacion:
Segun tabla 2 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 62% del

personal encuestados considera que el administrador a veces ha liderado y dirigido
el proceso de disefio, planificacion e implementacion del sistema de gestion de
calidad, 100% considera que el administrador siempre ha liderado y dirigido el

proceso de disefio, planificacion e implementacion del sistema de gestion de calidad.

85



Tabla 3 La empresa ha involucrado a todo el personal para que este se
comprometa en todos los niveles y se cumpla con el fin de satisfacer al cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 77%
Casi siempre 3 23%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Total 13 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Investigador
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Figura 3. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 3 La
empresa ha involucrado a todo el personal para que este se comprometa en todos
los niveles y se cumpla con el fin de satisfacer al cliente

Interpretacion:

Segun tabla 3 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 77% del

personal encuestados considera que la empresa siempre ha involucrado a todo el

personal para que este se comprometa en todos los niveles y se cumpla con el fin de

satisfacer al cliente, mientras que el 23% indica que la empresa casi siempre ha

involucrado a todo el personal para que este se comprometa en todos los niveles y se

cumpla con el fin de satisfacer al cliente.

86



Tabla 4 Ha realizado actividades de los procesos operativos teniendo en cuenta el
sistema de gestion de calidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 23%
Casi siempre 6 46%
A veces 4 31%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 4. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 4 Ha
realizado actividades de los procesos operativos teniendo en cuenta el sistema de
gestion de calidad

Interpretacion:
Segun tabla 4 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 46% del

personal encuestados considera que casi siempre ha realizado actividades de los
procesos operativos teniendo en cuenta el sistema de gestion de calidad, mientras que
el 31% indica que a veces ha realizado actividades de los procesos operativos
teniendo en cuenta el sistema de gestion de calidad, y el 23% indica que siempre ha

realizado actividades de los procesos operativos teniendo en cuenta el sistema de

gestion de calidad.
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Tabla 5 El sistema de calidad que ha implementado le permite tener un
crecimiento y desarrollo empresarial sostenible

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 85%
Casi siempre 2 15%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 5. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 5 El
sistema de calidad que ha implementado le permite tener un crecimiento y
desarrollo empresarial sostenible

Interpretacion:

Segun tabla 5 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 85% del
personal encuestados considera que el sistema de calidad que ha implementado
siempre le permite tener un crecimiento y desarrollo empresarial sostenible, mientras
que el 15% indica que el sistema de calidad que ha implementado casi siempre le

permite tener un crecimiento y desarrollo empresarial sostenible.
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Tabla 6 Para realizar la Mejora Continua en la empresa ha mejorado la calidad
del servicio y producto

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 9 69%
Casi siempre 4 31%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 6. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 6 Para
realizar la Mejora Continua en la empresa ha mejorado la calidad del servicio y
producto

Interpretacion:
Segun tabla 6 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 69% del

personal encuestados considera que para realizar la Mejora Continua en la empresa
siempre ha mejorado la calidad del servicio y producto, mientras que el 31% indica

que para realizar la Mejora Continua en la empresa casi siempre ha mejorado la

calidad del servicio y producto.
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Tabla 7 Realiza estrategias con el objetivo de orientar su gestion empresarial
para su correcta toma de decisiones empresarial

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 15%
Casi siempre 7 54%
A veces 4 31%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 7. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 7 Realiza
estrategias con el objetivo de orientar su gestion empresarial para su correcta
toma de decisiones empresarial

Interpretacion:
Segun tabla 7 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 54% del

personal encuestados considera que a veces realiza estrategias con el objetivo de
orientar su gestion empresarial para su correcta toma de decisiones empresarial,
mientras que el 31% indica casi siempre realiza estrategias con el objetivo de orientar
su gestion empresarial para su correcta toma de decisiones empresarial, y el 15%

indica siempre realiza estrategias con el objetivo de orientar su gestion empresarial

para su correcta toma de decisiones empresarial.
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Tabla 8 Ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 62%
Casi siempre 0 0%
A veces 5 38%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 8. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 8 Ha
desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos
y mejorar la productividad y la rentabilidad

Interpretacion:
Segun tabla 8 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 62% del

personal encuestados considera que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con
los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad y la
rentabilidad, mientras que el 38% indica que a veces ha desarrollado alianzas

estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad

y la rentabilidad.
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Segundo Objetivo Especifico: Describir los objetivos de la gestion de

calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Tabla 9 Usted ha establecido el Sistema de Gestion de Calidad segun lo
requerimientos minimos que la norma exige

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 4 31%
Casi siempre 0 0%
A veces 9 69%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 9. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 9 Usted ha
establecido el Sistema de Gestion de Calidad segun lo requerimientos minimos
gue la norma exige

Interpretacion:
Segun tabla 9 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 69% del

personal encuestados considera que a veces ha establecido el Sistema de Gestion de

Calidad segun lo requerimientos minimos que la norma exige, el 31% del personal

encuestados considera que siempre.
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Tabla 10 Ha implementado un sistema de normas de calidad con la finalidad de
mejorar el servicio al cliente y aumentar la competitividad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 77%
Casi siempre 1 8%
A veces 2 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 10. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 10 Ha
implementado un sistema de normas de calidad con la finalidad de mejorar el
servicio al cliente y aumentar la competitividad

Interpretacion:
Segun tabla 10 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 77% del

personal encuestados considera que siempre ha implementado un sistema de normas
de calidad con la finalidad de mejorar el servicio al cliente y aumentar la
competitividad, mientras que el 15% indica que casi a veces ha implementado un
sistema de normas de calidad con la finalidad de mejorar el servicio al cliente y
aumentar la competitividad, y el 8% indica que casi casi siempre ha implementado

un sistema de normas de calidad con la finalidad de mejorar el servicio al cliente y

aumentar la competitividad.
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Tabla 11 Ustedes aplican técnicas modernas como el liderazgo para una buena

gestion
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 23%
Casi siempre 4 31%
A veces 6 46%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%
Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Investigador
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Figura 11. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 11
Ustedes aplican técnicas modernas como el liderazgo para una buena gestion

Interpretacion:

Segln tabla 11 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 46% del
personal encuestados considera que a veces aplican técnicas modernas como el
liderazgo para una buena gestion, mientras que el 31% del personal encuestados
considera que casi siempre aplican técnicas modernas como el liderazgo para una

buena gestion, y el 23% del personal encuestados considera que siempre aplican

técnicas modernas como el liderazgo para una buena gestion.
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Tabla 12 Tiene un manual que determina las politicas y objetivos de calidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 9 69%
A veces 4 31%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 12. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 12 Tiene
un manual que determina las politicas y objetivos de calidad

Interpretacion:
Segun tabla 12 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 69% del

personal encuestados considera que casi siempre tiene un manual que determina las
politicas y objetivos de calidad, el 31% indica que a veces tiene un manual que

determina las politicas y objetivos de calidad.
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Tabla 13 Ha desarrollado los procedimientos y documentacion del sistema de
gestion en el establecimiento de los objetivos, metas y la politica ambiental de la
estacion de servicio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 62%
Casi siempre 2 15%
A veces 3 23%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 13. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 13 Tiene
los documentos necesarios para asegurar su eficaz planificacion, operacién y
control de procesos

Interpretacion:
Segun tabla 13 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 62% del

personal encuestados considera que siempre ha desarrollado los procedimientos y
documentacion del sistema de gestion en el establecimiento de los objetivos, metas
y la politica ambiental de la estacion de servicio, mientras que el 23% indica que a
veces ha desarrollado los procedimientos y documentacion del sistema de gestion en
el establecimiento de los objetivos, metas y la politica ambiental de la estacion de

servicio, mientras que el 15% indica que casi siempre ha desarrollado.

96



Tabla 14 Tiene los documentos necesarios para asegurar su eficaz planificacion,
operacion y control de procesos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 92%
Casi siempre 1 8%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 14. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 14 Tiene
los documentos necesarios para asegurar su eficaz planificacion, operacion y
control de procesos

Interpretacion:

Segun tabla 14 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 92% del
personal encuestados considera que siempre tiene los documentos necesarios para
asegurar su eficaz planificacion, operacion y control de procesos, mientras que el 8%

indica que casi siempre tiene los documentos necesarios para asegurar su eficaz

planificacién, operacion y control de procesos.
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Tabla 15 Tiene estrategias operativas donde verifica la infraestructura, el
mantenimiento y la seguridad frente a riesgos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 85%
Casi siempre 2 15%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
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Figura 15. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 15 Tiene
estrategias operativas donde verifica la infraestructura, el mantenimiento y la
seguridad frente a riesgos

Interpretacion:

Segun tabla 15 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 85% del
personal encuestados considera que siempre tiene estrategias operativas donde
verifica la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos, mientras

que el 15% indica casi siempre tiene estrategias operativas donde verifica la

infraestructura, el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos.
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Tabla 16 Tiene identificado los objetivos y estrategias de calidad que garanticen
el buen funcionamiento de la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 9 69%
Casi siempre 4 31%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 16. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 16 Tiene
identificado los objetivos y estrategias de calidad que garanticen el buen
funcionamiento de la empresa

Interpretacion:

Segun tabla 16 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 69% del
personal encuestados considera que siempre tiene identificado los objetivos y
estrategias de calidad que garanticen el buen funcionamiento de la empresa, mientras

que el 31% indica que casi siempre tiene identificado los objetivos y estrategias de

calidad que garanticen el buen funcionamiento de la empresa.
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Tabla 17 Considera que la gestion de calidad le ayuda alcanzar los objetivos y
metas trazadas

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 92%
Casi siempre 1 8%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 17. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 17
Considera que la gestion de calidad le ayuda alcanzar los objetivos y metas
trazadas

Interpretacion:

Segun tabla 17 y su respectiva figura del total del personal encuestados, el 92% del
personal encuestados considera que la gestion de calidad siempre le ayuda alcanzar
los objetivos y metas trazadas, mientras que el 8% indica que la gestion de calidad

casi siempre le ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas.
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VARIABLE: Marketing

Tercer objetivo especifico: Describir los tipos de marketing en la estacion

de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Tabla 18 La empresa le brinda informacién Gtil mediante su publicidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 9%
Casi siempre 19 28%
A veces 28 41%
Casi nunca 8 12%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 18. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 18 La
empresa le brinda informacién Gtil mediante su publicidad

Interpretacion:
Segun tabla 18 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados, el 41% de

los clientes encuestados considera que la empresa a veces le brinda informacion atil
mediante su publicidad, mientras que el 28% indica que la empresa casi siempre le
brinda informacion Gtil mediante su publicidad, mientras que el 12% indica que la
empresa casi nunca, el 10% indica que la empresa nunca, y el 9% indica que la

empresa siempre le brinda informacion util mediante su publicidad.
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Tabla 19 Usted recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 18 26%
Casi siempre 23 34%
A veces 6 9%
Casi nunca 16 24%
Nunca 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 19. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 19 Usted
recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo

Interpretacion:

Segun tabla 19 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 34% de
los clientes encuestados considera que casi siempre recomienda el negocio donde
coloca combustible a su vehiculo, mientras que el 26% indica que siempre
recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo, el 24% indica que
casi nunca recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo, el 9%
indica que a veces recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo, y

el 7% indica que nunca recomienda el negocio donde coloca combustible a su

vehiculo.
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Tabla 20 La estacion de servicios Business Plus tiene implementado una pagina
web donde usted puede revisar sus promociones

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 9%
Casi siempre 15 22%
A veces 11 16%
Casi nunca 21 31%
Nunca 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 20. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 20 La
estacion de servicios Business Plus tiene implementado una pagina web donde
usted puede revisar sus promociones

Interpretacion:
Segun tabla 20 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 31% de

los clientes encuestados considera que la estacién de servicios Business Plus casi
nunca tiene implementado una pagina web donde usted puede revisar sus
promociones, mientras que el 22% indica que la estacion de servicios Business Plus
casi siempre tiene implementado una pagina web donde usted puede revisar sus
promociones, el 22% indica que la estacion de servicios Business Plus nunca, el 16%

indica que la estacion de servicios Business Plus a veces, y el 9% indica que a estacion

de servicios Business Plus siempre.
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Tabla 21 Considera que el social media es la mas apropiada para la visibilidad en
los sitios webs del negocio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 14 21%
Casi siempre 18 26%
A veces 25 37%
Casi nunca 8 12%
Nunca 3 4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 21. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 21
Considera que el social media es la més apropiada para la visibilidad en los sitios
webs del negocio

SIEMPRE CASI SIEMPRE A

Siempre; 14
| Siempre; 21%
Casi siempre; 18
asi siempre; 26%
< I - ces; 25
| Aveces;37%
Casi nunca; 8
asi nunca; 12%
Nunca; 4%

m
(g
m

Interpretacion:
Segun tabla 21 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 37% de

los clientes encuestados considera que el social media a veces es la mas apropiada
para la visibilidad en los sitios webs del negocio, mientras que el 26% indica que el
social media casi siempre es la mas apropiada para la visibilidad en los sitios webs
del negocio, mientras que el 21% indica que el social media siempre es la mas
apropiada para la visibilidad en los sitios webs del negocio, el 12% indica que el
social media casi nunca, y el 4% indica que el social media nunca es la mas apropiada

para la visibilidad en los sitios webs del negocio.
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Tabla 22 Tiene conocimiento si la empresa Business esta afiliada a una marca
internacional como Repsol

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 4%
Casi siempre 10 15%
A veces 12 18%
Casi nunca 22 32%
Nunca 21 31%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 22. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 22 Tiene
conocimiento si la empresa Business esta afiliada a una marca internacional
como Repsol

Interpretacion:
Segun tabla 22 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 32% de

los clientes encuestados considera que casi nunca tiene conocimiento si la empresa
Business esta afiliada a una marca internacional como Repsol, mientras que el 31%
indica que nunca tiene conocimiento si la empresa Business esta afiliada a una marca
internacional como Repsol, el 18% indica que a veces tiene conocimiento si la
empresa Business esta afiliada a una marca internacional como Repsol, el 15% indica

que casi siempre, y el 4% indica que siempre.
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Tabla 23 La empresa le brinda oferta de los productos y servicios por medio de

un Email
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 3 4%
Casi siempre 5 7%
A veces 1 1%
Casi nunca 14 21%
Nunca 45 66%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 23. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 23 La
empresa le brinda oferta de los productos y servicios por medio de un Email

Interpretacion:
Segun tabla 23 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 66% de

los clientes encuestados considera que la empresa nunca le brinda oferta de los productos
y servicios por medio de un Email, el 21% de los clientes encuestados considera que la
empresa casi nunca le brinda oferta de los productos y servicios por medio de un Email, el

7% de los clientes encuestados considera que la empresa casi siempre le brinda oferta de
los productos y servicios por medio de un Email, el 4% de los clientes encuestados
considera que la empresa siempre le brinda oferta de los productos y servicios por medio
de un Email, y el 1% de los clientes encuestados considera que la empresa a veces le

brinda oferta de los productos y servicios por medio de un Email.
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Tabla 24 La empresa le brinda precios de los combustibles por medio de una
Ilamada telefonica

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 3%
Casi siempre 3 4%
A veces 3 4%
Casi nunca 14 21%
Nunca 46 68%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 24. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 24 La
empresa le brinda precios de los combustibles por medio de una llamada
telefonica

Interpretacion:
Segun tabla 24 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 68% de

los clientes encuestados considera que la empresa nunca le brinda precios de los
combustibles por medio de una llamada telefénica, el 21% de los clientes encuestados
considera que la empresa casi nunca le brinda precios de los combustibles por medio
de una llamada telefonica, el 4% la empresa a veces le brinda precios de los
combustibles por medio de una llamada telefonica, el 4% la empresa casi siempre le

brinda precios de los combustibles por medio de una llamada telefonica, y el 3% la
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empresa siempre le brinda precios de los combustibles por medio de una llamada

telefénica.
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Tabla 25 Ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi o

Bluetooth
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 1 1%
Casi siempre 2 3%
A veces 4 6%
Casi nunca 8 12%
Nunca 53 78%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 25. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 25 Ha
localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi o Bluetooth

Interpretacion:
Segun tabla 25 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 78% de

los clientes encuestados considera que nunca ha localizado a la empresa por medio
del GPS, sefial de wi-fi o Bluetooth, mientras que el 12% indica que casi nunca ha
localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi o Bluetooth, el 6% indica
que a veces ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi o Bluetooth,
el 3% indica que casi siempre ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial

de wi-fi o Bluetooth, y el 1% indica que siempre ha localizado a la empresa por medio

del GPS, sefal de wi-fi o Bluetooth.
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Tabla 26 La empresa le ha solicitado permiso para enviarle informacion a su
correo electrénico

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 4 6%
Casi siempre 1 1%
A veces 2 3%
Casi nunca 11 16%
Nunca 50 74%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 26. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 26 La
empresa le ha solicitado permiso para enviarle informacion a su correo
electronico

Interpretacion:
Segun tabla 26 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 74% de

los clientes encuestados considera que la empresa nunca le ha solicitado permiso para
enviarle informacion a su correo electrénico, el 16% de los clientes encuestados considera
que la empresa casi nunca le ha solicitado permiso para enviarle informacién a su correo
electronico, el 6% de los clientes encuestados considera que la empresa siempre, el 3%
de los clientes encuestados considera que la empresa a veces, y el 1% de los clientes

encuestados considera que la empresa casi siempre.
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Tabla 27 Considera que el ambiente de la empresa es agradable

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 50 74%
Casi siempre 8 12%
A veces 4 6%
Casi nunca 5 7%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 27. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 27
Considera que el ambiente de la empresa es agradable

Interpretacion:
Segun tabla 27 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 74% de

los clientes encuestados considera que el ambiente de la empresa siempre es
agradable, el 12% de los clientes encuestados considera que el ambiente de la empresa
casi siempre es agradable, el 7% la empresa el ambiente de la empresa casi nunca es
agradable, el 6% la empresa el ambiente de la empresa a veces es agradable, y el 1%

la empresa el ambiente de la empresa nunca es agradable.

111



Cuarto objetivo especifico: Determinar que herramientas de marketing utilizan en

la estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Tabla 28 Considera que la empresa evalUa la facilidad de navegacion de su

pagina web
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 6 9%
Casi siempre 7 10%
A veces 15 22%
Casi nunca 10 15%
Nunca 30 44%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracioén: Investigador
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Figura 28. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 28
Considera que la empresa evalla la facilidad de navegacion de su pagina web

Interpretacion:
Segun tabla 28 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 44% de

los clientes encuestados considera que la empresa nunca evalia la facilidad de
navegacion de su pagina web, mientras que el 22% indica que la empresa a veces
evalla la facilidad de navegacion de su pagina web, mientras que el 15% indica que
la empresa casi nunca evalla la facilidad de navegacion de su pagina web, el 10%

indica que la empresa casi siempre, y el 9% indica que la empresa siempre evalua la

facilidad de navegacion de su pagina web.
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Tabla 29 Considera que con internet y los avances tecnologicos le han permitido
tener una mejor comunicacion con la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 28%
Casi siempre 33 49%
A veces 12 18%
Casi nunca 3 4%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador

)
o0
%
)
i
)
o
5
g S
0
]
o
. S
§ < o0
o < g R
& g g g =
e £ = g2 8 o X
o ] " % S © ..
(=} 7] 8 © c g ©
qEJ 72 g “ a S =
= © 2 S
n o < 8 2
i ° = [ -
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 29. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 29

Considera que con internet y los avances tecnoldgicos le han permitido tener una
mejor comunicacién con la empresa

Interpretacion:

Segun tabla 29 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 49% de
los clientes encuestados considera que con internet y los avances tecnoldgicos casi
siempre le han permitido tener una mejor comunicacion con la empresa, mientras que
el 28% indica que con internet y los avances tecnoldgicos siempre le han permitido
tener una mejor comunicacion con la empresa, el 18% indica que con internet y los
avances tecnoldgicos a veces le han permitido tener una mejor comunicacion con la
empresa, el 4% indica que con internet y los avances tecnoldgicos casi nunca, y el

1% indica que con internet y los avances tecnoldgicos nunca.
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Tabla 30 La estacién de servicios Business Plus innova sus servicios e
infraestructura del negocio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 34 50%
Casi siempre 25 37%
A veces 6 9%
Casi nunca 2 3%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 30. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 30 La
estacién de servicios Business Plus innova sus servicios e infraestructura del
negocio

Interpretacion:
Segun tabla 30 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 50% de

los clientes encuestados considera que la estacion de servicios Business Plus siempre
innova sus servicios e infraestructura del negocio, mientras que el 37% indica que la
estacion de servicios Business Plus casi siempre innova sus servicios e infraestructura
del negocio, el 9% indica que la estacion de servicios Business Plus a veces innova
sus servicios e infraestructura del negocio, el 3% indica que la estacion de servicios
Business Plus casi nunca innova sus servicios e infraestructura del negocio, y el 1%

indica que la estacién de servicios Business Plus nunca.
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Tabla 31 La publicidad que realiza la empresa le permite ser

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 29 43%
Casi siempre 31 46%
A veces 5 7%
Casi nunca 2 3%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 31. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 31 La
publicidad que realiza la empresa le permite ser creativa

Interpretacion:

Segun tabla 31 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 46% de
los clientes encuestados considera que la publicidad que realiza la empresa casi
siempre le permite ser creativa, mientras que el 43% indica que la publicidad que
realiza la empresa siempre le permite ser creativa, mientras que el 7% indica que la
publicidad que realiza la empresa a veces le permite ser creativa, el 3% indica que la
publicidad que realiza la empresa casi nunca, y el 1% indica que la publicidad que

realiza la empresa nunca le permite ser creativa.
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Tabla 32 Considera que los cambios tecnoldgicos le permiten a la empresa crecer
empresarialmente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 40%
Casi siempre 34 50%
A veces 4 6%
Casi nunca 2 3%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 32. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 32
Considera que los cambios tecnoldgicos le permiten a la empresa crecer
empresarialmente

Interpretacion:
Segun tabla 32 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 50% de

los clientes encuestados considera que los cambios tecnoldgicos casi siempre le
permiten a la empresa crecer empresarialmente, mientras que el 40% indica que los
cambios tecnoldgicos siempre le permiten a la empresa crecer empresarialmente, el
6% indica que los cambios tecnoldgicos a veces le permiten a la empresa crecer
empresarialmente, el 3% indica que los cambios tecnoldgicos casi nunca le permiten
a la empresa crecer empresarialmente, y el 1% indica que los cambios tecnoldgicos

nunca le permiten a la empresa crecer empresarialmente.
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Tabla 33 Desde su punto de vista el personal esta altamente calificado

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 59%
Casi siempre 21 31%
A veces 6 9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 33. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 33 La
empresa le brinda oferta de los productos y servicios por medio de un Email
Desde su punto de vista el personal esta altamente calificado

Interpretacion:

Segun tabla 33 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 59% de
los clientes encuestados considera que desde su punto de vista el personal siempre esta
altamente calificado, el 31% de los clientes encuestados considera que desde su punto
de vista el personal casi siempre estd altamente calificado, el 9% de los clientes
encuestados considera que desde su punto de vista el personal a veces y el 1% de los

clientes encuestados considera que desde su punto de vista el personal nunca.
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Tabla 34 Tiene conocimiento si la empresa trabaja con su propia marca que le
permite posicionarse en el mercado de Sullana

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 59%
Casi siempre 12 18%
A veces 4 6%
Casi nunca 1 1%
Nunca 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 34. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 34 Tiene
conocimiento si la empresa trabaja con su propia marca que le permite
posicionarse en el mercado de Sullana

Interpretacion:
Segun tabla 34 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 59% de

los clientes encuestados considera que siempre tiene conocimiento si la empresa
trabaja con su propia marca que le permite posicionarse en el mercado de Sullana, el
18% de los clientes encuestados considera que casi siempre tiene conocimiento si la
empresa trabaja con su propia marca que le permite posicionarse en el mercado de

Sullana, el 16% nunca tiene conocimiento si la empresa trabaja con su propia marca
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que le permite posicionarse en el mercado de Sullana, el 6% a veces, y el 1% casi

nunca.
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Tabla 35 Realiza compras por internet en la estacion de servicios Business Plus

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 2 3%
A veces 1 1%
Casi nunca 8 12%
Nunca S7 84%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 35. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 35
Realiza compras por internet en la estacion de servicios Business Plus

Interpretacion:
Segun tabla 35y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 84% de

los clientes encuestados considera que nunca realiza compras por internet en la
estacion de servicios Business Plus, mientras que el 12% indica que casi nunca realiza
compras por internet en la estacion de servicios Business Plus, el 3% indica que casi
siempre realiza compras por internet en la estacion de servicios Business Plus, el 1%

indica que a veces realiza compras por internet en la estacion de servicios Business

Plus.
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Tabla 36 Ha visto publicidad sobre las ofertas y promociones de la estacion de
servicios en los diferentes medios de comunicacion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 1%
Casi siempre 1 1%
A veces 8 12%
Casi nunca 8 12%
Nunca 50 74%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 36. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 36 Ha
visto publicidad sobre las ofertas y promociones de la estacion de servicios en los
diferentes medios de comunicacion

Interpretacion:
Segun tabla 36 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 74% de

los clientes encuestados considera que nunca ha visto publicidad sobre las ofertas y
promociones de la estacion de servicios en los diferentes medios de comunicacion, el 12%
de los clientes encuestados considera que casi nunca, el 12% de los clientes
encuestados considera que a veces, el 1% de los clientes encuestados considera que

casi siempre, y el 1% de los clientes encuestados considera que siempre.
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Tabla 37 La estacion de servicio le ha brindado promociones por medio de call

center
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 2 3%
Casi nunca 5 7%
Nunca 61 90%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 37. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 37 La
estacion de servicio le ha brindado promociones por medio de call center

Interpretacion:
Segun tabla 37 y su respectiva figura del total de los clientes encuestados el 90% de

los clientes encuestados considera que la estacion de servicio nunca le ha brindado
promociones por medio de call center, el 7% de los clientes encuestados considera
que la estacion de servicio casi nunca le ha brindado promociones por medio de call

center, el 3% la estacion de servicio a veces le ha brindado promociones por medio

de call center.
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5.2. Andlisis de resultados

VARIABLE: Gestion de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 1 se pudo observar que el 85% del personal encuestados
considera que siempre tiene creado una cultura orientada a la satisfaccion de los
clientes, mientras que el 15% indica que casi siempre tiene creado una cultura
orientada a la satisfaccion de los clientes. Para el cual la mayoria del personal
encuestados considera que siempre tiene creado una cultura orientada a la satisfaccion
de los clientes. Estos resultados coincide con Brasil & Cafias (2016) en su trabajo de
investigacién denominado Sistema de gestidn basado en las normas I1ISO

9000 como estrategia para el mejoramiento continuo de la calidad en las estaciones
de servicio ALBA petréleos de El Salvador, el cual concluyé que los procesos de las
estaciones de servicio de ALBA petréleo de El Salvador creando una cultura
orientada a la satisfaccion de los clientes y contribuyendo con la mejora continua,
ademas coincide con (Rincon, 2016) quien definié que todos somos conocedores que
un negocio sin clientes no puede funcionar, el éxito y desarrollo de las mismas
dependen de este elemento tan importante. Por esa razdn, las empresas deben poner
su mirada en el usuario y orientar todas las actividades y procesos para el logro de su

satisfaccion, y para ello se necesita conocer y estar al tanto de sus requerimientos,
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para cumplir e incluso sobrepasar sus expectativas. Por el cual el personal encuestado

considera que siempre tiene creado una cultura orientada a la satisfacciéon de los
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clientes, con el cual podra fidelizar e incrementar sus ventas. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad en

la estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 2 se pudo observar que el 62% del personal encuestados
considera que el administrador a veces ha liderado y dirigido el proceso de disefio,
planificacion e implementacion del sistema de gestion de calidad, 100% considera
que el administrador siempre ha liderado y dirigido el proceso de disefio, planificacion
e implementacién del sistema de gestion de calidad. Para el cual la mayoria del
personal encuestados considera que el administrador a veces ha liderado y dirigido el
proceso de disefio, planificacion e implementacion del sistema de gestion de calidad.
Estos resultados discrepan con (Palacios, 2018) en su trabajo de investigacion
denominada Disefio e implementacién del sistema de gestion ambiental basado en la
ISO 14001:2015 para la estacion de servicios grifo Chavin. Huari. 2017, quien
concluyé que ha liderado y dirigido el proceso de disefio, planificacion e
implementacion del Sistema de Gestion; ademas estos resultados coinciden con
(Lizarzaburu, 2016) quien menciona que este es un principio de vital importancia, es
decir, las empresas necesitan de un buen lider que guie a todos los miembros y los
motive a cumplir los objetivos comunes. Los lideres tienen la tarea de crear un clima
0 espacios positivos en el que todos puedan desempefiar su labor correctamente y
sobre todo trabajar en conjunto y comprometerse con la organizacion. De tal manera
el personal encuestado considera que el administrador a veces ha liderado y dirigido
el proceso de disefio, planificacién e implementacion del sistema de gestion de

calidad, ya que no realiza esos procesos. Estos resultados dan respuesta al objetivo
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especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad en la estacion de

servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 3 se pudo observar que el 77% del personal encuestados
considera que la empresa siempre ha involucrado a todo el personal para que este se
comprometa en todos los niveles y se cumpla con el fin de satisfacer al cliente,
mientras que el 23% indica que la empresa casi siempre ha involucrado a todo el
personal para que este se comprometa en todos los niveles y se cumpla con el fin de
satisfacer al cliente. Para el cual la mayoria del personal encuestados considera que
la empresa siempre ha involucrado a todo el personal para que este se comprometa en
todos los niveles y se cumpla con el fin de satisfacer al cliente. Estos resultados
coinciden con (Brasil & Cafas, 2016) en su trabajo de investigacién denominado
Sistema de gestion basado en las normas ISO 9000 como estrategia para el
mejoramiento continuo de la calidad en las estaciones de servicio ALBA petréleos de
El Salvador, quien concluyd que involucrar a todo el personal para que este se
comprometa en todos los niveles y se cumpla el fin Gltimo de satisfacer al cliente,
ademas coincide con (Camison, Boronat, Villar & Puig, 2015) menciona que los
empleados también son un elemento clave para que la empresa se desarrolle, pues su
implicacion y compromiso permiten aprovechar sus habilidades y capacidades en
favor a la compafiia. La intervencion y colaboracion de los trabajadores es
fundamental para garantizar un buen desempefio del sistema de calidad. De tal manera
el personal encuestado considera que la empresa siempre ha involucrado a todo el
personal para que este se comprometa en todos los niveles y se cumpla con el fin de

satisfacer al cliente, y conseguir mayores ventas. Estos resultados dan
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respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad en

la estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figuras 4 se pudo observar que el 46% del personal encuestados
considera que casi siempre ha realizado actividades de los procesos operativos
teniendo en cuenta el sistema de gestion de calidad, mientras que el 31% indica que
a veces ha realizado actividades de los procesos operativos teniendo en cuenta el
sistema de gestion de calidad, y el 23% indica que siempre ha realizado actividades
de los procesos operativos teniendo en cuenta el sistema de gestion de calidad. Para
el cual la mayoria del personal encuestados considera que casi siempre ha realizado
actividades de los procesos operativos teniendo en cuenta el sistema de gestion de
calidad. Estos resultados coinciden con (Lizarzaburu, 2016) define que los resultados
esperando se obtienen efectivamente cuando los procedimientos, tareas, materiales,
herramientas, y todo lo deméas se administran como un proceso. La empresa debe
dividirse y organizarse en base a procesos, determinado fines para cada area. Estudiar,
evaluar y decidir en base a en procesos posibilita una utilizacion eficaz de los recursos
y por ende una gestién de calidad. De tal manera el personal encuestado considera que
casi siempre ha realizado actividades de los procesos operativos teniendo en cuenta
el sistema de gestidn de calidad con el que cuentan, para mejorar el sistema de ventas.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la
gestién de calidad en la estacién de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio

2019.
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Referente a la tabla y figura 5 se pudo observar que el 85% del personal encuestados
considera que el sistema de calidad que ha implementado siempre le permite tener
un crecimiento y desarrollo empresarial sostenible, mientras que el 15% indica que
el sistema de calidad que ha implementado casi siempre le permite tener un
crecimiento y desarrollo empresarial sostenible. Para el cual la mayoria del personal
encuestados considera que el sistema de calidad que ha implementado siempre le
permite tener un crecimiento y desarrollo empresarial sostenible. Estos resultados
discrepan con (Palacios, 2018) en su trabajo de investigacion denominada Disefio e
implementacion del sistema de gestion ambiental basado en la ISO 14001:2015 para
la estacion de servicios grifo Chavin. Huari. 2017, expresa que cabe resaltar que la
gerencia general de la organizacion se ha comprometido en mantener y mejorar el
sistema con la finalidad de tener un crecimiento y desarrollo empresarial sostenible;
ademas coincide con (Camison, Boronat, Villar & Puig, 2015) menciona que
reconocer, comprender y administrar los procesos relacionados entre si como un
sistema, permite que la organizacion logre los fines propuestos de manera y también
hace posible que la organizacion alcance los niveles de calidad que desea y
reconocimiento. De tal manera el personal encuestado considera que el sistema de
calidad que ha implementado siempre le permite tener un crecimiento y desarrollo
empresarial sostenible, con el cual puede competir con otras empresas del mismo
rubro. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios
de la gestién de calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana

afo 2019.

Referente a la tabla y figura 6 se puede observar que el 69% del personal encuestados

considera que para realizar la Mejora Continua en la empresa siempre ha mejorado
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la calidad del servicio y producto, mientras que el 31% indica que para realizar la
Mejora Continua en la empresa casi siempre ha mejorado la calidad del servicio y
producto. Para el cual la mayoria del personal encuestados considera que para realizar
la Mejora Continua en la empresa siempre ha mejorado la calidad del servicio y
producto. Estos resultados coincide con (Gonzales, 2018) en su trabajo de
investigacion denominada Gestion de calidad en la mejora continua de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado para damas
en el centro comercial Santa Maria, distrito de Chimbote, 2016, expresa que la
mayoria opta por mejorar la calidad del producto para realizar la Mejora Continua
en el negocio; ademas tiene coincidencia con (Rincon, 2016) quien concluy6 que
la optimizacién constante de la empresa en general deber un fin que todas deberian
seguir y considerar en todo momento. Todas las compafiias necesitan contar con un
fin de mejora constante que les ayude a obtener los resultados esperados. De tal
manera el personal encuestado considera que para realizar la Mejora Continua en la
empresa siempre ha mejorado la calidad del servicio y producto. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestidn de calidad en

la estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 7 se pudo observar que el 54% del personal encuestados
considera que a veces realiza estrategias con el objetivo de orientar su gestion
empresarial para su correcta toma de decisiones empresarial, mientras que el 31%
indica casi siempre realiza estrategias con el objetivo de orientar su gestion
empresarial para su correcta toma de decisiones empresarial, y el 15% indica siempre
realiza estrategias con el objetivo de orientar su gestion empresarial para su correcta

toma de decisiones empresarial. Para el cual la mayoria del personal encuestados
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considera que a veces realiza estrategias con el objetivo de orientar su gestion
empresarial para su correcta toma de decisiones empresarial. Estos resultados
coincide con (Talledo, 2019) en su trabajo de investigacion titulada Plan de marketing
digital parael negocio Piedad Romero Atelier, en la ciudad de Piura, 2018, expresa que
estrategias de marketing mas adecuadas para el negocio “Piedad Romero
Atelier” con el objetivo de orientar su gestion empresarial y a su correcta toma de
decisiones empresariales; ademas tiene coincide con (Lizarzaburu, 2016) precisa que
la comparfiia debe contar con un sistema efectivo para la toma de decisiones. Lo
importante es que se tomen a base de datos, informacion, etc. De tal manera el
personal encuestado considera que a veces realiza estrategias con el objetivo de
orientar su gestion empresarial para su correcta toma de decisiones empresarial, que
aun le falta tomar en cuenta las estrategias empresariales. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad en la

estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 8 se pudo observar que el 62% del personal encuestados
considera que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para
ser mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad, mientras que el

38% indica que a veces ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para
ser mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. Donde la mayoria
del personal encuestados considera que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas
con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad y la
rentabilidad. Estos resultados tienen coincidencia con (Lizarzaburu, 2016) estima que
una compafia y sus proveedores laboran de manera individual, sin embargo, un

vinculo reciproco eficaz incrementa la capacidad de los
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dos para crear valor. Es fundamental llevar a cabo alianzas eficientes con los
suministradores para aumentar la capacidad de competir y de producir. De tal manera
el personal encuestado considera que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas
con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad y la
rentabilidad, ademas de mantener una buena relacion. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad en la estacion

de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afo 2019.

Segundo Objetivo Especifico: Describir los objetivos de la gestion de

calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 9 se pudo observar que el 69% del personal encuestados
considera que a veces ha establecido el Sistema de Gestion de Calidad segun lo
requerimientos minimos que la norma exige, el 31% del personal encuestados
considera que siempre ha establecido el Sistema de Gestién de Calidad segin lo
requerimientos minimos que la norma exige. Para el cual del personal encuestados
considera que a veces ha establecido el Sistema de Gestion de Calidad segun lo
requerimientos minimos que la norma exige. Estos resultados coinciden con (Brasil
& Canias, 2016) en su trabajo de investigacion denominado Sistema de gestion basado
en las normas 1ISO 9000 como estrategia para el mejoramiento continuo de la calidad
en las estaciones de servicio ALBA petroleos de El Salvador, quienes concluyeron
que, Sistema de Gestion de Calidad que han sido establecido segun lo requerimientos
minimos que la norma exige; ademas tiene coincidencia con (Cabo, 2014) sefiala que

es aquella cualidad que poseen los bienes y servicios que hacen que el cliente se
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sienta satisfecho y regresa a la empresa y se fidelice con ella. De tal manera el
personal encuestado considera que a veces ha establecido el Sistema de Gestion de
Calidad segun lo requerimientos minimos que la norma exige. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los objetivos de la gestion de calidad en la

estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 10 se pudo observar que el 77% del personal encuestados
considera que siempre ha implementado un sistema de normas de calidad con la
finalidad de mejorar el servicio al cliente y aumentar la competitividad, mientras que
el 15% indica que casi a veces ha implementado un sistema de normas de calidad con
la finalidad de mejorar el servicio al cliente y aumentar la competitividad, y el 8%
indica que casi casi siempre ha implementado un sistema de normas de calidad con
la finalidad de mejorar el servicio al cliente y aumentar la competitividad. Donde la
mayoria del personal encuestados considera que siempre ha implementado un sistema
de normas de calidad con la finalidad de mejorar el servicio al cliente y aumentar la
competitividad. Estos resultados discrepan con (Arévalo & Rivas (2017) en su trabajo
de investigacién denominado Disefio de un sistema de gestion de calidad B AJO
NORMAS ISO 9001:2000, para estaciones de servicio de bandera blanca en el
salvador (caso préactico estaciones puma)”, quienes concluyeron que se deberia de
implementar un sistema de normas de calidad, con el fin de que las estaciones PUMA
den un mejor servicio al cliente, aumentar la competitividad. Por otra parte Garcia
(2016) que define que es la capacidad que posee cualquier tipo de empresa que sin
importar su tamafio o su procedencia pueden competir con las demas de su entorno y
de preservar los beneficios y ventajas que le permitan lograr, mantener y optimizar

un buen posicionamiento en el mercado. Por tal motivo el
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personal encuestado considera que siempre ha implementado un sistema de normas
de calidad con la finalidad de mejorar el servicio al cliente y aumentar la
competitividad con empresas del mismo rubro. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los objetivos de la gestion de calidad en la estacion de

servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 11 se pudo observar que el 46% del personal encuestados
considera que a veces aplican técnicas modernas como el liderazgo para una buena
gestion, mientras que el 31% del personal encuestados considera que casi siempre
aplican técnicas modernas como el liderazgo para una buena gestion, y el 23% del
personal encuestados considera que siempre aplican técnicas modernas como el
liderazgo para una buena gestion. Para el cual la mayoria del personal encuestados
considera que a veces aplican técnicas modernas como el liderazgo para una buena
gestion. Estos resultados tienen coincidencia con (Olivera, 2019) en su trabajo de
investigacion denominada Gestion de calidad con el uso del benchmarking de las
micro y pequefias empresas, rubro estaciones de servicios, distrito de Chimbote,
2017, quien concluyo que aplican técnicas modernas como el Liderazgo para una
buena Gestidn, coincide con (Rincon, 2016) quien concluyo que este corresponde a
la autoridad que posee el jefe de un grupo y que tiene la capacidad de incentivar y a
animar a los deméas miembros para que logren los objetivos comunes de la empresa.
Un buen lider, es aquel que guia a las personas que tiene bajo su mando de manera
correcta, es el que da el ejemplo y hace que todos se comprometan con la organizacién
y desempefien su labor correctamente. De tal manera del personal encuestados
considera que a veces aplican técnicas modernas como el liderazgo para una buena

gestion, ya que le permute tener una buena comunicacion son su personal
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y clientela. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los
objetivos de la gestion de calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.LR.L en

Sullana afio 2019.

Referente a latabla y figura 12 se puede observar que el 69% del personal encuestados
considera que casi siempre tiene un manual que determina las politicas y objetivos de
calidad, el 31% indica que a veces tiene un manual que determina las politicas y
objetivos de calidad. Para el cual la mayoria del personal encuestados considera que
casi siempre tiene un manual que determina las politicas y objetivos de calidad. Estos
resultados coinciden con (Garcia, 2016) sefiala que las metas y politicas de calidad
deben estar interrelacionadas, con el fin de cumplir las distintas directrices de la
organizacion. De tal manera que el personal encuestado considera que casi siempre
tiene un manual que determina las politicas y objetivos de calidad, que aun no tiene
buen implementado ciertos procesos. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los objetivos de la gestion de calidad en la estacidn de servicios

Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 13 se pudo observar que el 62% del personal encuestados
considera que siempre ha desarrollado los procedimientos y documentacion del
sistema de gestion en el establecimiento de los objetivos, metas y la politica ambiental
de la estacion de servicio, mientras que el 23% indica que a veces ha desarrollado los
procedimientos y documentacion del sistema de gestion en el establecimiento de los
objetivos, metas y la politica ambiental de la estacidon de servicio, mientras que el

15% indica que casi siempre ha desarrollado. Donde la
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mayoria del personal encuestados considera que siempre ha desarrollado los
procedimientos y documentacion del sistema de gestion en el establecimiento de los
objetivos, metas y la politica ambiental de la estacion de servicio. Estos resultados
discrepan con (Palacios, 2018) en su trabajo de investigacion denominada Disefio e
implementacion del sistema de gestion ambiental basado en la ISO 14001:2015 para
la estacion de servicios grifo Chavin. Huari. 2017, quienes concluyeron que
desarrollado los procedimientos y documentacion del Sistema de Gestion Ambiental
considerando el establecimiento de los objetivos, metas y la politica ambiental de la
estacion de servicios, y coincidencia (Cabo, 2014) manifiesta que las disposiciones
que deben cumplirse son los siguientes: Formulados por la alta gerencia. Estos fines
de gestion de calidad deben ser aprobados por los directivos. Las politicas de calidad
deben ser apropiadas. De tal manera el personal encuestado considera que siempre ha
desarrollado los procedimientos y documentacion del sistema de gestion en el
establecimiento de los objetivos, metas y la politica ambiental de la estacion de
servicio, para seguir en el ambito empresarial. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los objetivos de la gestion de calidad en la estacién de

servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 14 se pudo observar que el 92% del personal encuestados
considera que siempre tiene los documentos necesarios para asegurar su eficaz
planificacion, operacion y control de procesos, mientras que el 8% indica que casi
siempre tiene los documentos necesarios para asegurar su eficaz planificacion,
operacion y control de procesos. Para el cual la mayoria del personal encuestados
considera que siempre tiene los documentos necesarios para asegurar su eficaz

planificacion, operacion y control de procesos. Estos resultados coincide con
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(Velasquez, 2017) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la gestion
de calidad y competitividad de las MY PE del sector servicio rubro grifos ubicados en
la provincia de Sullana afio 2016, quienes concluyeron que los documentos necesarios
para asegurar su eficaz planificacion, operacion y control de procesos, y coincide con
(Rincon, 2016) menciona que son fines de gestion de calidad que necesitan ser
planteados con cohesion y concordancia en un sistema, para asi obtener los objetivos
deseados. De tal manera que el personal encuestado considera que siempre tiene los
documentos necesarios para asegurar su eficaz planificacion, operacion y control de
procesos, ya que las organizaciones supervisoras de establecimiento los exigen. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los objetivos de la gestion

de calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 15 se pudo observar que el 85% del personal encuestados
considera que siempre tiene estrategias operativas donde verifica la infraestructura,
el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos, mientras que el 15% indica casi
siempre tiene estrategias operativas donde verifica la infraestructura, el
mantenimiento y la seguridad frente a riesgos. Para la cual la mayoria del personal
encuestados considera que siempre tiene estrategias operativas donde verifica la
infraestructura, el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos. Estos resultados
tienen coincide con (Velasquez (2017) en su trabajo de investigacion titulada
Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector
servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016, quienes
concluyeron que los procesos de gestion de calidad que aplican las microempresarios

en sus empresas son estrategias operativas, donde se verifica la infraestructura, el
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mantenimiento y la seguridad frente a riesgos, y coincidencia con (Garcia, 2016)
dice que para lograr el éxito es fundamental planear un conjunto de actividades en la
compaiiia, y a la vez determinar los fines que se desean alcanzar y junto con las
maneras en las que se va a conseguir dichas metas y tener un control y supervision
sobre cada uno de esos procedimientos. De tal manera del personal encuestados
considera que siempre tiene estrategias operativas donde verifica la infraestructura,
el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos, para el buen funcionamiento de la
empresa. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los objetivos
de la gestion de calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.LR.L en Sullana

afo 2019.

Referente a la tabla 16 se pudo observar que el 69% del personal encuestados
considera que siempre tiene identificado los objetivos y estrategias de calidad que
garanticen el buen funcionamiento de la empresa, mientras que el 31% indica que
casi siempre tiene identificado los objetivos y estrategias de calidad que garanticen el
buen funcionamiento de la empresa. Para lo cual del personal encuestados considera
que siempre tiene identificado los objetivos y estrategias de calidad que garanticen el
buen funcionamiento de la empresa. Estos resultados coinciden con Cabo (2014)
indica que la mayoria de organizaciones tienen problemas al diferenciar las metas y
las tacticas y viceversa, por ello se requiere de una planeacién eficaz y eficiente que
garantice mejores resultados incluso antes de iniciar con el proyecto. De tal manera
que el personal encuestado considera que siempre tiene identificado los objetivos y
estrategias de calidad que garanticen el buen funcionamiento de la empresa, ya que
cuando han ingresado a laborar el propietario les indico cuales eran. Estos resultados

dan respuesta al objetivo especifico: Describir los objetivos de la
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gestion de calidad en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio

2019.

Referente a la tabla y figura 17 se pudo observar que el 92% del personal encuestados
considera que la gestion de calidad siempre le ayuda alcanzar los objetivos y metas
trazadas, mientras que el 8% indica que la gestion de calidad casi siempre le ayuda
alcanzar los objetivos y metas trazadas. Para lo cual la mayoria de del personal
encuestados considera que la gestion de calidad siempre le ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas, como en casa. Estos resultados coinciden con (Olivera,
2019) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de calidad con el uso del
benchmarking de las micro y pequefias empresas, rubro estaciones de servicios,
distrito de Chimbote, 2017, quien concluyé que la Gestion de Calidad si ayuda
alcanzar los objetivos y metas trazadas, como en casa. Por otra parte (Rincon, 2016)
quien define que mientras se lleva a cabo la proyeccion y determinacién de objetivos,
se debe tener en cuenta la adecuada elaboracion y establecimiento de los mimos,
necesitan poder ser medidos, controlados y cuantificables, y de esa manera lograr
establecer indices de para eficiencia, efectividad y eficacia. De tal manera el personal
encuestado considera que la gestion de calidad siempre le ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas, durante el mes. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los objetivos de la gestion de calidad en la estacién de servicios

Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.
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VARIABLE: Marketing
Tercer objetivo especifico: Describir los tipos de marketing en la estacion

de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 18 se pudo observar que el 41% de los clientes
encuestados considera que la empresa a veces le brinda informacion atil mediante su
publicidad, mientras que el 28% indica que la empresa casi siempre le brinda
informacidn atil mediante su publicidad, mientras que el 12% indica que la empresa
casi nunca, el 10% indica que la empresa nunca, y el 9% indica que la empresa
siempre le brinda informacién Gtil mediante su publicidad. Para el cual la mayoria de
los clientes encuestados considera que la empresa a veces le brinda informacion atil
mediante su publicidad. Estos resultados discrepa con Palacios (2018) en su trabajo
de investigacion denominada Disefio e implementacién del sistema de gestidn
ambiental basado en la 1ISO 14001:2015 para la estacion de servicios grifo Chavin.
Huari. 2017, quien concluy6 que como informacidn de entrada para realizar el disefio,
planificacion y la respectiva implementacion del Sistema de Gestion Ambiental de
la estacion de servicios, y tienen coincidencia con (Pedovan, 2017) quien concluyo
que Se basa en brindar informacion o datos importantes a los usuarios o posibles
clientes con el fin de que lleguen a la empresa y posteriormente se fidelicen con la
misma. De tal manera que los clientes encuestados consideran que la empresa a veces
le brinda informacién atil mediante su publicidad, para tener conocimiento respecto
los beneficios de los combustibles. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los tipos de marketing en la estacion de servicios Business Plus

E.I.R.L en Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla y grafico 19 se pudo observar que el 34% de los clientes
encuestados considera que casi siempre recomienda el negocio donde coloca
combustible a su vehiculo, mientras que el 26% indica que siempre recomienda el
negocio donde coloca combustible a su vehiculo, el 24% indica que casi nunca
recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo, el 9% indica que a
veces recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo, y el 7% indica
que nunca recomienda el negocio donde coloca combustible a su vehiculo. Para lo
cual la mayoria de los clientes encuestados considera que casi siempre recomienda
el negocio donde coloca combustible a su vehiculo. Estos resultados discrepa con
(Talledo, 2019) en su trabajo de investigacion titulada Plan de marketing digital para
el negocio Piedad Romero Atelier, en la ciudad de Piura, 2018, quien concluy6 que
existe una ligera diferencia entre las clientes que “definitivamente si”” recomendarian
al negocio con las que “solamente si” lo harian, y tienen coincidencia con Cafiueto
& Miguens (2016) cuando mencionamos este tipo de mercadeo, nos referimos a todas
las tacticas y metodos que se han usado e implementado antes de que aparezcan las
nuevas tecnologias, el marketing digital y otras herramientas tecnologicas. Por tal
motivo que los clientes encuestados consideran que casi siempre recomienda el
negocio donde coloca combustible a su vehiculo entre sus amigos, parientes y
personas centradas. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir
los tipos de marketing en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana

afo 2019.

Referente a la tabla y figura 20 se pudo observar que el 31% de los clientes
encuestados considera que la estacion de servicios Business Plus casi nunca tiene

implementado una pagina web donde usted puede revisar sus promociones, mientras
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que el 22% indica que la estacion de servicios Business Plus casi siempre tiene
implementado una pagina web donde usted puede revisar sus promociones, el 22%
indica que la estacion de servicios Business Plus nunca, el 16% indica que la estacion
de servicios Business Plus a veces, y el 9% indica que a estacion de servicios Business
Plus siempre. Para el cual la mayoria de los clientes encuestados considera que la
estacion de servicios Business Plus casi nunca tiene implementado una pagina web
donde usted puede revisar sus promociones. Estos resultados discrepan con (Pedovan,
2017) quien menciona que Este tipo de mercadeo tambien utiliza las tacticas de
marketing tradicional pero con recursos nuevos, con herramientas optimas Yy
tecnologicas, mas rapidas y eficaces, es el proceso de crear y relaciones efectivas con
los usuarios por medio del intenet y algunas plataformas. Contribuye al intercambio
de pensamientos, opiniones, bienes y servicios que satsifagan los requerimientos de
las dos partes. De tal manera que los clientes encuestados consideran que la estacion
de servicios Business Plus casi nunca tiene implementado una pagina web donde usted
puede revisar sus promociones, ya que el propietario considera innecesario. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de marketing en la

estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y grafico 21 se pudo observar que el 37% de los clientes
encuestados considera que el social media a veces es la mas apropiada para la
visibilidad en los sitios webs del negocio, mientras que el 26% indica que el social
media casi siempre es la mas apropiada para la visibilidad en los sitios webs del
negocio, mientras que el 21% indica que el social media siempre es la mas apropiada

para la visibilidad en los sitios webs del negocio, el 12% indica que el social media
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casi nunca, y el 4% indica que el social media nunca es la mas apropiada para la
visibilidad en los sitios webs del negocio. Para el cual la mayoria de los clientes
encuestados considera que el social media a veces es la mas apropiada para la
visibilidad en los sitios webs del negocio. Estos resultados discrepa con (Talledo,
2019) en su trabajo de investigacion titulada Plan de marketing digital para el negocio
Piedad Romero Atelier, en la ciudad de Piura, 2018, quien concluyé que se
propusieron estrategias de marketing online como las de SEO y Social Media como
mas apropiadas y de rapida respuesta para empezar con la visibilidad en los sitios
webs del negocio; ademas tienen coincidencia con Cafiueto & Miguens (2016) esta
relacionado con un conjunto de procedimientos orientados a lograr que la pagina o
web de la empresa aparezca en el preciso momento en que las personas van a realizar
alguna busqueda. De tal manera los clientes encuestados consideran que el social
media a veces es la mas apropiada para la visibilidad en los sitios webs del negocio.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de marketing

en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 22 se pudo observar que el 32% de los clientes
encuestados considera que casi nunca tiene conocimiento si la empresa Business esta
afiliada a una marca internacional como Repsol, mientras que el 31% indica que
nunca tiene conocimiento si la empresa Business estd afiliada a una marca
internacional como Repsol, el 18% indica que a veces tiene conocimiento si la
empresa Business esta afiliada a una marca internacional como Repsol, el 15% indica

que casi siempre, y el 4% indica que siempre tiene conocimiento si la empresa
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Business esta afiliada a una marca internacional como Repsol. Para el cual la mayoria

de los clientes encuestados considera que casi nunca tiene conocimiento si laempresa
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Business esta afiliada a una marca internacional como Repsol. Estos resultados
discrepa con (Patriau, Vigo & Osorio, 2017) en su trabajo de investigacion
denominada Plan de marketing para implementar una estacion de servicios en
Miraflores afiliada a Repsol, quien concluydé que la afiliacion a una marca
internacional como Repsol es de suma importancia para el proyecto, debido a que los
usuarios perciben una mayor calidad en los productos y servicios brindados; ademas
discrepa con Sajid (2015) menciona que por medio de este mercadeo existe la
posibilidad de hablar con posibles clientes y proveerles bienes y servicios de terceros
con el objetuivo de que realicen un aporte por medio de las paginas s webs donde se
cuelgan distintos anuncios o publicidades. Asimismo, los clientes encuestados
consideran que casi nunca tiene conocimiento si la empresa Business esta afiliada a
una marca internacional como Repsol, ya que los propietarios son muy reservados.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de marketing

en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 23 se pudo observar que el 66% de los clientes
encuestados considera que la empresa nunca le brinda oferta de los productos y
servicios por medio de un Email, el 21% de los clientes encuestados considera que
la empresa casi nunca le brinda oferta de los productos y servicios por medio de un
Email, el 7% de los clientes encuestados considera que la empresa casi siempre le
brinda oferta de los productos y servicios por medio de un Email, el 4% de los clientes
encuestados considera que la empresa siempre le brinda oferta de los productos y
servicios por medio de un Email, y el 1% de los clientes encuestados considera que
la empresa a veces le brinda oferta de los productos y servicios por medio de un

Email. Para el cual la mayoria de los clientes encuestados considera que la empresa
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nunca le brinda oferta de los productos y servicios por medio de un Email. Estos
resultados coincide con Cuenca & Barragan (2017) en su trabajo de investigacion
denominado Estudio de un Plan de Marketing para la instalacion de un autoservicio
para las gasolineras ubicada en el Canton Milagro, quien concluyé que la
multiplicidad de ofertas para captar a los consumidores, estar dispuestos a trabajar y
el ofrecimiento de servicios y productos conexos a la actividad; ademas coinciden
con (Pedovan, 2017) quien concluyo que Se basa practicamente en enviar mensajes
de email a cada uno de los clientes para darles a conocer los nuevos porductos, las
promociones, entre otras coss relacionadas a la comercializacion. Puede enviarse
mensajes a los que son clientes frecuentes de la empresa y de los que ya tenemos un
poco de informacion o simplemente, sacar esos datos por medio de las nuevas
modalidades y contactarlo. Por tal motivo los clientes encuestados consideran que la
empresa nunca le brinda oferta de los productos y servicios por medio de un Email,
sin embargo el propietario deberia hacer uso de este tipo de herramienta. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de marketing en

la estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 24 se pudo observar que el 68% de los clientes
encuestados considera que la empresa nunca le brinda precios de los combustibles
por medio de una llamada telefonica, el 21% de los clientes encuestados considera
que la empresa casi nunca le brinda precios de los combustibles por medio de una
Ilamada telefdnica, el 4% la empresa a veces le brinda precios de los combustibles
por medio de una llamada telefdnica, el 4% la empresa casi siempre le brinda precios
de los combustibles por medio de una llamada telefonica, y el 3% la empresa siempre

le brinda precios de los combustibles por medio de una llamada telefonica. Para el
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cual la mayoria de los clientes encuestados considera que la empresa nunca le brinda
precios de los combustibles por medio de una llamada telefénica. Estos resultados
discrepan con Cafiueto & Miguens (2016) es una herramienta que constituye un
conjunto de métodos y actividades para promover a una organizacién junto con los
bienes y servicios que esta brinda haciendo uso de telefonos u otros medios moviles
con el fin de contactar con el usuario. Por tal motivo que los clientes encuestados
consideran que la empresa nunca le brinda precios de los combustibles por medio de
una llamada telefonica, y que nunca le llamo para informarle sobre las ofertas del
combustible. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos

de marketing en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 25 se pudo observar que el 78% de los clientes
encuestados considera que nunca ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial
de wi-fi o Bluetooth, mientras que el 12% indica que casi nunca ha localizado a la
empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi o Bluetooth, el 6% indica que a veces ha
localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi o Bluetooth, el 3% indica
que casi siempre ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi- fi o
Bluetooth, y el 1% indica que siempre ha localizado a la empresa por medio del GPS,
sefial de wi-fi o Bluetooth. Para el cual la mayoria de los clientes encuestados
considera que nunca ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi 0
Bluetooth. Estos resultados discrepa con Sajid (2015) afirma que este tipo de
mercadeo resulta ser una manera de eficaz de establecer o crear una buena relacion
con los compradores. Se basa en el acercamiento que los miembros de una empresa
hacen cuando el cliente ingresa al local y le hacen saber la infinidad de ofertas,

promociones y productos que ofrecen. Asimismo, los clientes encuestados
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consideran que nunca ha localizado a la empresa por medio del GPS, sefial de wi-fi
0 Bluetooth, ya que conocen la ubicacién del local. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los tipos de marketing en la estacion de servicios

Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 26 se pudo observar que el 74% de los clientes
encuestados considera que la empresa nunca le ha solicitado permiso para enviarle
informacion a su correo electrénico, el 16% de los clientes encuestados considera que
la empresa casi nunca le ha solicitado permiso para enviarle informacién a su correo
electronico, el 6% de los clientes encuestados considera que la empresa siempre, el 3%
de los clientes encuestados considera que la empresa a veces, y el 1% de los clientes
encuestados considera que la empresa casi siempre. Para el cual la mayoria de los
clientes encuestados considera que la empresa nunca le ha solicitado permiso para enviarle
informacion a su correo electronico. Estos resultados coincide con Correa
(2019) en su trabajo de investigacion denominado Los mecanismos de control interno
y su impacto en los resultados de gestidn en las empresas del sector Hidrocarburos
del Peru, quien concluyé que el control interno es un conjunto de acciones, métodos,
actividades, registros y normas en el cual la gerencia de una organizacion debe
establecer y disefiar razonablemente con el fin de obtener una informacion detallada,
integral, ordenada, el mecanismo de control interno en el rubro de hidrocarburos;
ademas discrepa con Cafiueto & Miguens (2016) Como su mismo nombre lo dice, se
trata de pedir permiso, de contar con la autorizacion del cliente para enviarle
informacion siempre que él lo desee, pues muchas veces los mismos tienden a sentirse
hostigados cuando los abarrotan de informacién o anuncios. Por tal motivo los

clientes encuestados afirman que la empresa nunca le ha
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solicitado permiso para enviarle informacién a su correo electronico, y que menos le han

enviado promociones y descuentos. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los tipos de marketing en la estacion de servicios Business Plus

E.I.R.L en Sullana afo 20109.

Referente a la tabla y figura 27 se pudo observar que el 74% de los clientes
encuestados considera que el ambiente de la empresa siempre es agradable, el 12%
de los clientes encuestados considera que el ambiente de la empresa casi siempre es
agradable, el 7% la empresa el ambiente de la empresa casi hunca es agradable, el
6% la empresa el ambiente de la empresa a veces es agradable, y el 1% la empresa el
ambiente de la empresa nunca es agradable. Para el cual la mayoria de los clientes
encuestados considera que el ambiente de la empresa siempre es agradable. Estos
resultados coinciden con (Velasquez, 2017) en su trabajo de investigacion titulada
Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector
servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016, quien concluyo
que limpieza que han contribuido a la creacion de un ambiente de trabajo adecuado,
y coincide con Sajid (2015) explica que este tipo de mercadeo se basa principlamente
en emplear medidas que contribuyan a que el usuario tenga una experiencia de
calidad, y que perciba todos los aspectos buenos a traves de sus cinco sentidos. Por
tal motivo que los clientes encuestados afirman que el ambiente de la empresa siempre
es agradable, para que los clientes se sientan comodos. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir los tipos de marketing en la estacion de servicios

Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.
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Cuarto objetivo especifico: Determinar que herramientas de marketing

utilizan en la estacién de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 28 se pudo observar que el 44% de los clientes
encuestados considera que la empresa nunca evalla la facilidad de navegacion de su
pagina web, mientras que el 22% indica que la empresa a veces evalua la facilidad de
navegacion de su pagina web, mientras que el 15% indica que la empresa casi hunca
evalla la facilidad de navegacion de su pagina web, el 10% indica que la empresa
casi siempre, y el 9% indica que la empresa siempre evalla la facilidad de navegacion
de su pagina web. Para el cual la mayoria de los clientes encuestados considera que
laempresa nunca evalla la facilidad de navegacion de su pagina web. Estos resultados
discrepa con (Gonzales, 2018) explica que esta es una herramienta que hace posible
la realizacion de un estudio y analisis sobre los programas y procedimientos del
departamento de venta y de Marketing de una comapafiia, y vigila que todas las
acciones sean coherentes. Es decir, se encarga de analizar todas las areas de la
empresa e identifica los puntos a favor y en contra, y tambien detecta que
departamento necesita mejorar para erradicar posibles problemas o desventajas. De
tal manera que los clientes encuestados consideran que la empresa nunca evalua la
facilidad de navegacion de su pagina web. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Determinar que herramientas de marketing utilizan en la estacién de

servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla y grafico 29 se pudo observar que el 49% de los clientes
encuestados considera que con internet y los avances tecnoldgicos casi siempre le han

permitido tener una mejor comunicacion con la empresa, mientras que el 28%
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indica que con internet y los avances tecnoldgicos siempre le han permitido tener una
mejor comunicacion con la empresa, el 18% indica que con internet y los avances
tecnoldgicos a veces le han permitido tener una mejor comunicacion con la empresa,
el 4% indica que con internet y los avances tecnoldgicos casi nunca, y el 1% indica
que con internet y los avances tecnoldgicos nunca. Para lo cual la mayoria de los
clientes encuestados considera que con internet y los avances tecnologicos casi
siempre le han permitido tener una mejor comunicacion con la empresa. Estos
resultados discrepa con (Alvarado, 2018) en su tesis de investigacion denominada
“La Comunicacion Integrada de Marketing en el sector editorial: la aplicacién de una
campafa piloto del Plan estratégico de comunicacion y marketing digital para la
tienda virtual del Fondo Editorial de la PUCP”, quien concluyd que con internet y los
avances tecnologicos y tienen coincidencia con Fernandez (2018) sefiala que la
publicidad es una estrategia que hoy en dia ha perdido un poco su valor, y es que ya
no deja el mismo impacto en el cliente como antes lo hacia. Dada esta situacion, se
ha ideado una nueva forma de captacion de clientes, y esta es comunicacion integral,
que si se desarrolla eficientemente la empresa lograra un buen posicionamiento. Por
tal motivo que los clientes encuestados consideran que con internet y los avances
tecnoldgicos casi siempre le han permitido tener una mejor comunicacion con la
empresa, ya que muchas veces se colocan informacion en las redes sociales. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Determinar que herramientas de
marketing utilizan en la estacion de servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio

20109.

Referente a la tabla y figura 30 se pudo observar que el 50% de los clientes

encuestados considera que la estacion de servicios Business Plus siempre innova sus
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servicios e infraestructura del negocio, mientras que el 37% indica que la estacion de
servicios Business Plus casi siempre innova sus servicios e infraestructura del
negocio, el 9% indica que la estacion de servicios Business Plus a veces innova sus
servicios e infraestructura del negocio, el 3% indica que la estacion de servicios
Business Plus casi nunca innova sus servicios e infraestructura del negocio, y el 1%
indica que la estacion de servicios Business Plus nunca. Para el cual la mayoria de
los clientes encuestados considera que la estacion de servicios Business Plus siempre
innova sus servicios e infraestructura del negocio. Estos resultados tienen discrepa
con Payares (2015) en su trabajo de investigacion denominada Analisis de plan de
marketing para las estaciones de servicio el amparo y zona Franca de Cartagena de
Indias, quien concluyd que en cuanto a innovacion, se encuentra la prestacion de
servicios como el de lavado y petrolizado, entre otros; para la comercializacion se
hace en forma directa a los clientes, cuando llegan a solicitar los servicios o productos
en forma directa, y tienen coincidencia con (Alvaro, 2016) quien menciona que Es
algo que no debe faltar dentro de tu organizacion, puesto que los clientes no desean
ver lo mismo de siempre, ellos quieren que los sorprendas, y que les ofrezcas nuevos
bienes y servicios, solo asi conseguiras que ellos te prefieran y por ende tu capacidad
de competir aumentara. Hoy en dia la innovacién es algo indispensable, y es cuestion
de tiempo para que alcances el éxito. De tal manera que los clientes encuestados
consideran que la estacion de servicios Business Plus siempre innova sus servicios e
infraestructura del negocio, para seguir conservando sus clientes. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Determinar que herramientas de marketing

utilizan en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla y grafico 31 y su respectiva figura del total de los clientes
encuestados el 46% de los clientes encuestados considera que la publicidad que
realiza la empresa casi siempre le permite ser creativa, mientras que el 43% indica
que la publicidad que realiza la empresa siempre le permite ser creativa, mientras que
el 7% indica que la publicidad que realiza la empresa a veces le permite ser creativa,
el 3% indica que la publicidad que realiza la empresa casi nunca, y el 1% indica que
la publicidad que realiza la empresa nunca le permite ser creativa. Para el cual la
mayoria de los clientes encuestados considera que la publicidad que realiza la empresa
casi siempre le permite ser creativa y un gran protagonismo. Estos resultados tienen
coincidencia con Fernandez (2018) menciona que en un mercado cada vez mas
exigente es necesario marcar la diferencia y sobresalir. Por ello, es recomendable
comenzar a pensar de manera lateral, lanzar ideas y trabajar en ellas sin temor al
fracaso. De tal manera los clientes encuestados consideran que la publicidad que
realiza la empresa casi siempre le permite ser creativa y un gran protagonismo, con
el cual obtiene mayores clientes. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Determinar que herramientas de marketing utilizan en la estacion de servicios

Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 32 se pudo observar que el 50% de los clientes
encuestados considera que los cambios tecnoldgicos casi siempre le permiten a la
empresa crecer empresarialmente, mientras que el 40% indica que los cambios
tecnoldgicos siempre le permiten a la empresa crecer empresarialmente, el 6% indica
que los cambios tecnologicos a veces le permiten a la empresa crecer
empresarialmente, el 3% indica que los cambios tecnoldgicos casi nunca le permiten

a la empresa crecer empresarialmente, y el 1% indica que los cambios tecnoldgicos
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nunca le permiten a la empresa crecer empresarialmente. Para el cual la mayoria de
los clientes encuestados considera que los cambios tecnoldgicos casi siempre le
permiten a la empresa crecer empresarialmente. Estos resultados coincide con
(Gonzéles, 2018) quien afirma que Un cambio es lo que se necesita, desde la
participacion de la mujer en el trabajo, los constantes avances de la tecnologia, la
exesiva informacion de los clientes, asi como un aumento de la concientizacion por
el cuidado del medio ambiente, son nuevos factores que van en busca de nuevos
bienes y servicios. Asimismo, los clientes encuestados consideran que los cambios
tecnoldgicos casi siempre le permiten a la empresa crecer empresarialmente, y
obviamente generar mayores ingresos. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Determinar que herramientas de marketing utilizan en la estacion de

servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 33 se pudo observar que el 59% de los clientes
encuestados considera que desde su punto de vista el personal siempre esta altamente
calificado, el 31% de los clientes encuestados considera que desde su punto de vista el
personal casi siempre esta altamente calificado, el 9% de los clientes encuestados
considera que desde su punto de vista el personal a veces y el 1% de los clientes
encuestados considera que desde su punto de vista el personal nunca. El cual en su
mayoria los clientes encuestados consideran que desde su punto de vista el personal
siempre esta altamente calificado, por encima de la calidad que pueda tener el personal de la

competencia. Estos resultados coincide con (Alcdcer & Silva, 2017) en su trabajo de
investigacion denominada Plan de Marketing para Mejorar la Gestion en una Estacion
de Servicios, Ubicada en el Distrito del Pedregal, Provincia de Arequipa,

2015, quien concluyé que altamente calificado, por encima de la calidad que pueda
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tener el personal de la competencia; ademas coinciden con (Alvaro, 2016) quien
concluyo que los equipos de ventas han sufrido una gran transformacion en estos
afios, sin embargo, en la actualidad es muy dificil encontrar buenos comerciales con
la cualificacion que requieren las empresas. Se ha pasado del vendedor que
despachaba y a veces vendia, al profesional de la venta que, con una formacion
cultural universitaria, se ha convertido en un asesor del cliente, aportando con ello
un gran valor afiadido. Por tal motivo los clientes encuestados consideran que desde
su punto de vista el personal siempre esta altamente calificado, por encima de la calidad que
pueda tener el personal de la competencia, ya que el propietario los capacita cada cierto

tiempo. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Determinar que
herramientas de marketing utilizan en la estacién de servicios Business Plus E.l.R.L

en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 34 se pudo observar que el 59% de los clientes
encuestados considera que siempre tiene conocimiento si la empresa trabaja con su
propia marca que le permite posicionarse en el mercado de Sullana, el 18% de los
clientes encuestados considera que casi siempre tiene conocimiento si la empresa
trabaja con su propia marca que le permite posicionarse en el mercado de Sullana, el
16% nunca tiene conocimiento si la empresa trabaja con su propia marca que le
permite posicionarse en el mercado de Sullana, el 6% a veces, y el 1% casi nunca.
Para el cual la mayoria de los clientes encuestados considera que siempre tiene
conocimiento si la empresa trabaja con su propia marca que le permite posicionarse
en el mercado de Sullana. Estos resultados discrepa con (Corzo & Rincon, 2018) en
su trabajo de investigacion denominado Disefio de un plan de marketing en la estacion

de servicio callejas de la ciudad de Valledupar, quien concluy6é que en
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cuanto a condiciones que favorecen a la empresa se encuentra la afiliacion a la
empresa terpel la cual permite trabajar con su marca que esta posicionada como uno
de los mayores distribuidores en Colombia, y coincide con (Gonzales, 2018) quien
concluyo que es una estrategia para cuidar y favorecer el patrimonio de las
organizaciones. Cuando los bienes son similares, es una tarea compleja para los
clientes, encontrar cualidades o diferencias que los animen a comprar dicho producto.
La marca, es aquel elemento con el que un producto debe identificarse y marcar la
diferencia entre los demas, cabe resaltar que estos bienes son elebarados en la fabrica,
pero la marca se crea desde la mente de cada usuario. Por tal motivo que los clientes
encuestados consideran que siempre tiene conocimiento si la empresa trabaja con su
propia marca que le permite posicionarse en el mercado de Sullana, como uno de las
mejores estaciones de servicio. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Determinar que herramientas de marketing utilizan en la estacién de servicios

Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 35 se pudo observar que el 84% de los clientes
encuestados considera que nunca realiza compras por internet en la estacién de
servicios Business Plus, mientras que el 12% indica que casi nunca realiza compras
por internet en la estacion de servicios Business Plus, el 3% indica que casi siempre
realiza compras por internet en la estacion de servicios Business Plus, el 1% indica
que a veces realiza compras por internet en la estacion de servicios Business Plus.
Para el cual la mayoria de los clientes encuestados considera que nunca realiza
compras por internet en la estacion de servicios Business Plus. Estos resultados
coincide con (Talledo, 2019) en su trabajo de investigacion titulada Plan de marketing

digital para el negocio Piedad Romero Atelier, en la ciudad de Piura, 2018,
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quien concluy6 que sus principales amenazas junto con la ausencia de compras por
Internet de ropa para damas por parte de las consumidoras; ademas coincide con
(Alvaro, 2016) quien concluy6 que sin duda esta es una herramienta que ha sido de
gran ayuda en los ultimos tiempos y por la que muchos se han visto en la necesidad
de impuylsar las herramientas de mercadeo online. Internet resulta ser un elemento
indispensable pues también es una manera de conocer a los consumidores y sus
necesidades y por otro lado es eficaz para distribuir informacion y dar a conocer
nuestros servicios y productos. Por tanto, retne todas las variables del marketing. Por
tanto, la compafiia que no esté presente de forma profesional en Internet, dificilmente
sera competitiva”. Asimismo, los clientes encuestados consideran que nunca realiza
compras por internet en la estacion de servicios Business Plus, ya que es necesario
acercarse a la estacién de servicio. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Determinar que herramientas de marketing utilizan en la estacién de

servicios Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 36 se pudo observar que el 74% de los clientes
encuestados considera que nunca ha visto publicidad sobre las ofertas y promociones de
la estacion de servicios en los diferentes medios de comunicacion, el 12% de los clientes
encuestados considera que casi nunca, el 12% de los clientes encuestados considera
gue a veces, el 1% de los clientes encuestados considera que casi siempre, y el 1% de
los clientes encuestados considera que siempre. Para el cual la mayoria de los clientes
encuestados considera que nunca ha visto publicidad sobre las ofertas y promociones de
la estacion de servicios en los diferentes medios de comunicacion. Estos resultados
coinciden con (Fernandez, 2018) quien concluyo que este meétodo se basa en

reconocer la tactica de mercadeo la cual debe superar todos los obstaculos que se
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presenten y llegar hasta el final con éxito, incluso debe sobrepasar a la tecnica que
utiliza la competencia, es practicamente una carrera en la que todos compiten por
llegar a la meta y ganar el gran premio que es el éxito y el reconocimiento Por tal
motivo los clientes encuestados consideran que nunca ha visto publicidad sobre las
ofertas y promociones de la estacion de servicios en los diferentes medios de comunicacion,

y en ningln otro medio. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Determinar que herramientas de marketing utilizan en la estacion de servicios

Business Plus E.l.R.L en Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y figura 37 se pudo observar que el 90% de los clientes
encuestados considera que la estacion de servicio nunca le ha brindado promociones
por medio de call center, el 7% de los clientes encuestados considera que la estacion
de servicio casi nunca le ha brindado promociones por medio de call center, el 3% la
estacion de servicio a veces le ha brindado promociones por medio de call center.
Para el cual la mayoria de los clientes encuestados considera que la estacion de
servicio nunca le ha brindado promociones por medio de call center. Estos resultados
coinciden con (Alvaro, 2016) quien concluye que ultimamente, los Centros de
Ilamadas han crecido considerablemente, pero han muchas veces se pregunta si esta
area es importante o son. Asimismo, el Call center tiene una mayor participacion en
la actualizacion de datos e informacion, y tambien tiene un mayor protagonismo en
el servicio de atencién al cliente. Por tal motivo que los clientes encuestados
consideran que la estacion de servicio nunca le ha brindado promociones por medio
de call center, y por ningin otro medio de comunicacion. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Determinar que herramientas de marketing utilizan

en la estacion de servicios Business Plus E.I.R.L en Sullana afio 2019.
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VI. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Los principios de la gestion de calidad que identifican en la estacion de
servicios Business Plus es enfoque al cliente ya que ha creado una cultura orientada
a la satisfaccion de los clientes; enfoque de sistema de gestion de calidad por que le
permite tener un crecimiento y desarrollo empresarial sostenible; participacion del
personal para que este se comprometa en todos los niveles y se cumpla con el fin de
satisfacer al cliente; mejora continua mediante la calidad de servicio y producto;
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor mediante el desarrollado de
alianzas estratégicas para ser mas competitivos, mejorar la productividad y la
rentabilidad; pero le falta realizar estrategias orientados a su gestion empresarial para

su correcta toma de decisiones empresarial.

Los objetivos de la gestion de calidad que describen en la estaciéon de
servicios Business Plus es indicadores de procesos mediante los documentos para
asegurar su eficaz planificacion, operacion y control de procesos; los objetivos son
medibles y cuantificables ya que ayuda a alcanzar metas trazadas; definicién de
objetivo y estrategias operativas donde verifica la infraestructura, el mantenimiento
y la seguridad frente a riesgos; competitividad porque ha implementado un sistema
de normas de calidad con la finalidad de mejorar el servicio al cliente; ha identificado
los objetivos y estrategias de calidad que garanticen el buen funcionamiento de la

empresa; también ha desarrollado los procedimientos y documentos; y finalmente ha
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implementado un sistema de gestion de calidad con los requerimientos que la norma

exige.

Los tipos de marketing que se describen en la estacidn de servicios Business
Plus son: Marketing sensorial porque tiene el ambiente agradable; marketing
tradicional mediante la recomendacion de los clientes; marketing de buscadores
mediante la publicidad webs de la empresa; marketing de contenido ya que a veces
brinda informacién util mediante la publicidad; pero no tiene implementado una
pagina web donde brinda sus promociones; menos esta afiliada a una marca
internacional como Repsol; y por ultimo no brinda promociones de sus productos y

servicios por medio de un Email.

Las herramientas de marketing en la estacion de servicios Business Plus es la
marca que le permite posicionarse en el mercado; personal altamente calificado por
encima de la competencia; innovacion de la infraestructura y servicio a los clientes;
pensamiento lateral ya que le permite ser creativa mediante la publicidad; cambios
tecnoldgicos para crecer empresarialmente; comunicacion corporativa mediante el
internet y los avances tecnoldgicos, pero no evalla la facilidad de navegacion de su
pagina web; y menos realiza publicidad de las ofertas y promociones en los diferentes
medios de comunicacion; nunca hace publicidad por medio del call center; y

finalmente no realiza ventas de productos por internet.
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1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao

Afo

N°

Aclividades

2019

2020

Sem

estre |

Semestre 11

Semestre 1

Semestre 11

Mes

Mes

Mes

Mes

Elaboracion del Proyecto

Revision delproyecto por ef
jurado de investigacion

Aprobacionmdetproyectopor
el Jurado de Investigacion

X

al

P»

-~

0]

1Y
()

Resultados de la immcfignr\ir’\n

Conclusiones y

recomendaciones

Radaccidn-del-nre-informe
acclioh-ae+pre-HHorHe

12

e T+ T Lan

p
de Investigacion.
Reaccidn del informe final

13

Aprobacién del informe

14

final por el Jurado de
Investigacion

Presentacion de ponencia en

15

jornadas de investigacion

Redaccion de articulo

cientifico
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2. Presupuesto

Categoria Base % o Numero Total
(8/)
Suministros (*)
7 Impresiones 05 400 $/200.00
7 Fotocopias 0.1 800 $/80.00
7 Empastado 2 30 $/60.00
0 Papel bond A-4 (500 hojas) 17 3 S/51.00
$/0.00
Servicios
7 Usode Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/491.00
Gastos de viaje
_ o Pasajes para recolectar S/500.00
informacién
Sub total $/991.00
presupuesto
Vol e desembolsable
. % 6 Total
Categoria Base .
Numero (81)
Servicios
7 Uso de Internet
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 5/120.00
Basqueda de informacién
en base de datos 35 2 S/70.00
Soporte informético
(Modulo de Investigacion del ERP
University - 40 4 S/160.00
MOIC)
Publicacién de articulo en
repositorio institucional S0 1 5/50.00
Sub total S/400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00
semana)
Sub total S/252.00
Total de presupuesto no S/652.00
desembolsable
Total (S/.) S/1,643.00
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3. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS Y PERSONAL

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilaciéon de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a la estacion de servicios
Business Plus E.I.R.L. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando
contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing en la estacién de servicios Business Plus E.I.R.L en

Sullana afio 2019.

NO

CASI A CASI

PREGUNTA SIEMPRE SIEMPRE |VECES | NUNCA

NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢ Tiene creado una cultura orientada a la
satisfaccion de los clientes?

¢El administrador ha liderado y dirigido
el proceso de disefio, planificacion e
implementacion del sistema de gestion
de calidad?

¢La empresa ha involucrado a todo el
personal para que este se comprometa en
todos los niveles y se cumpla con el fin
de satisfacer al cliente?

¢Ha realizado actividades de los
procesos operativos teniendo en cuenta
el sistema de gestion de calidad?
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¢El sistema de calidad que ha
implementado le permite tener un
crecimiento y desarrollo empresarial
sostenible?

¢Para realizar la Mejora Continua en la
empresa ha mejorado la calidad del
servicio y producto?

¢Realiza estrategias con el objetivo de
orientar su gestion empresarial para su
correcta toma de decisiones
empresarial?

¢Ha desarrollado alianzas estratégicas
con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad
y la rentabilidad?

¢Usted ha establecido el Sistema de
Gestion de Calidad segun lo
requerimientos minimos que la norma
exige?

10

¢Ha implementado un sistema de
normas de calidad con la finalidad de
mejorar el servicio al cliente y aumentar
la competitividad?

11

¢Ustedes aplican técnicas modernas
como el liderazgo para una buena
gestién?

12

¢ Tiene un manual que determina las
politicas y objetivos de calidad?

13

¢Ha desarrollado los procedimientos y
documentacion del sistema de gestion en
el establecimiento de los objetivos,
metas y la politica ambiental de la
estacion de servicio?

14

¢ Tiene los documentos necesarios para
asegurar su eficaz planificacion,
operacién y control de procesos?

15

¢ Tiene estrategias operativas donde
verifica la infraestructura, el
mantenimiento y la seguridad frente a
riesgos?

16

¢ Tiene identificado los objetivos y
estrategias de calidad que garanticen el
buen funcionamiento de la empresa?

17

¢Considera que la gestion de calidad le
ayuda alcanzar los objetivos y metas
trazadas?

Muchas gracias por su colaboracion!!!.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la

recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este

caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a la estacion de servicios

Business Plus E.I.R.L. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando

contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo Determinar las principales caracteristicas de la

gestion de calidad y marketing en la estacion de servicios Business Plus E.I.LR.L en

Sullana afio 2019.

NO

PREGUNTA

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

MARKETING

18

¢La empresa le brinda informacién til
mediante su publicidad?

19

¢Usted recomienda el negocio donde
coloca combustible a su vehiculo?

20

¢La estacion de servicios Business Plus
tiene implementado una pagina web
donde usted puede revisar sus
promociones?

21

¢Considera que el social media es la
mas apropiada para la visibilidad en los
sitios webs del negocio?

22

¢ Tiene conocimiento si la empresa
Business est4 afiliada a una marca
internacional como Repsol?

23

¢La empresa le brinda oferta de los
productos y servicios por medio de un
Email?
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24

¢La empresa le brinda precios de los
combustibles por medio de una llamada
telefonica?

25

¢Ha localizado a la empresa por medio
del GPS, sefial de wi-fi o Bluetooth?

26

¢La empresa le ha solicitado permiso
para enviarle informacion a su correo
electronico?

27

¢Considera que el ambiente de la
empresa es agradable?

28

¢Considera que la empresa evalua la
facilidad de navegacién de su pagina
web?

29

¢Considera que con internet y los
avances tecnologicos le han permitido
tener una mejor comunicacion con la
empresa?

30

¢La estacion de servicios Business Plus
innova sus servicios e infraestructura
del negocio?

31

¢La publicidad que realiza la empresa
le permite ser creativa?

32

¢Considera que los cambios
tecnolégicos le permiten a la empresa
crecer empresarialmente?

33

¢Desde su punto de vista el personal
esta altamente calificado?

34

¢ Tiene conocimiento si la empresa
trabaja con su propia marca que le
permite posicionarse en el mercado de
Sullana?

35

¢Realiza compras por internet en la
estacion de servicios Business Plus?

36

¢Ha visto publicidad sobre las ofertas y
promociones de la estacion de servicios
en los diferentes medios de
comunicacion?

37

¢La estacion de servicio le ha brindado
promociones por medio de call center?

Muchas gracias por su colaboracién!!!.
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4. Analisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 20

personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.
Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:

istico
COESPE: 675
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE
CALIDAD Y MARKETING EN LA ESTACION DE SERVICIOS BUSINESS PLUS
E.ILR.L EN SULLANA ANO 2019.

Estadisticos de los elementos

Alfa de Cronbach si se

Media Desviacion tipica Slifhing ol clomaito
PO1 225 0.33 0.95
P02 1.60 0.75 0.98
P03 2.70 0.80 0.98
P04 255 0.39 0.95
P05 1.35 0.59 0.91
P06 2.05 0.89 1.00
P07 2.95 0.19 0.90
P08 1.70 0.03 0.88
P09 145 0.69 0.94
P10 2.30 0.30 0.93
P11 2.70 0.30 0.99
P12 2.65 0.42 0.80
P13 1.35 0.59 0.93
P14 2.55 0.39 0.90
P15 1.35 0.49 0.96
P16 245 0.43 0.99
P17 1.80 0.06 0.93
P18 215 0.81 0.91
P19 1.75 0.97 0.86
P20 1.85 0.14 0.98
P21 1.80 0.89 0.89
P22 250 0.28 0.95
P23 1.80 0.01 0.97
P24 1.70 0.86 0.93
P25 255 0.28 0.99
P26 2.90 0.07 0.99
P27 265 0.42 0.98
P28 1.30 0.57 0.91
P29 2.50 0.40 0.95
P30 245 0.43 0.99
P31 1.80 0.06 0.93
P32 1.35 0.59 0.89
P33 2.05 0.89 0.98
P34 245 0.43 0.99
P35 1.80 0.06 0.98
P36 1.35 0.59 0.90
P37 2.05 0.89 0.98

ico
675

i
COESPE:
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE
CALIDAD Y MARKETING EN LA ESTACION DE SERVICIOS BUSINESS PLUS
E.ILR.L EN SULLANA ANO 2019.

N° preguntas Alfa de Cronbach

37 0.942

Podemos determinar que e instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 94.2% de confiabilidad con respecto a 37 preguntas del

cuestionario.
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5. Cuadro de resultados

OE//
. . . INDICAD RESULTADOS POR PORCENTAIJES
PR VSIH Dimensio ORES ltems
able nes Primer SIEMPRE CASI A CASI | NUNC
OE SIEMPRE | VECES | NUNCA A
¢ Tiene creado una
Enfoque al |cultura orientada a la
! clignte satisfaccion de los 85% 15% 0% 0% 0%
clientes?
¢El administrador ha
liderado y dirigido el
proceso de disefio,
2 Liderazgo |planificacione 38% 0% 62% | 0% 0%
implementacion del
sistema de gestion de
calidad?
¢La empresa ha
involucrado a todo el
Participacio | personal para que este se
3 n del comprometa en todos los |  77% 23% 0% 0% 0%
personal | niveles y se cumpla con
el fin de satisfacer al
cliente?
¢Ha realizado actividades
@ Enfoque |de los procesos
4 . basado en |operativos teniendo en 23% 46% | 31% | 0% 0%
S | Principios | procesos |cuenta el sistema de
o gestion de calidad?
§ Enfogue de (El sist_ema de calidad
= sistema | 9U€ h_a implementado le
5 5 para la permite tener un 85% 15% 0% 0% 0%
- crecimiento y desarrollo
gestion . .
empresarial sostenible?
¢Para realizar la Mejora
Mejora | Continua en la empresa
6 continua [ ha mejorado la calidad 69% 31% 0% 0% 0%
del servicio y producto?
Enfoque |¢Realiza estrategias con
basado en |el objetivo de orientar su
7 hechos para | gestion empresarial para 15% 54% | 31% | 0% 0%
la toma de [su correcta toma de
decision | decisiones empresarial?
Relaciones | ¢Ha desarrollado alianzas
mutuament | estratégicas con los
8 ) e proveeo_lo_res parasermas | oo, 0% 38% | 0% 0%
eneficiosa | competitivos y mejorar la
sconel |productividady la
proveedor: |rentabilidad?
Segundo
OE
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10

11

12

13

14

15

16

17

Objetivos

¢Usted ha establecido el
Sistema de Gestién de

Calidad |Calidad seginlo 31% 0% |69% | 0% | 0%
requerimientos minimos
gue la norma exige?
¢Ha implementado un
sistema de normas de
Competitivi | calidad con la finalidad
dad de mejorar el servicio al 7% 8% 15% 1 0% | 0%
cliente y aumentar la
competitividad?
¢Ustedes aplican técnicas
i modernas como el
Liderazgo liderazgo para una buena 23% 31% | 46% | 0% 0%
gestion?
Dlrggtlr;ces (;Tiene_un manua! que
Politica de determina las politicas y 0% 69% | 31% | 0% 0%
I Calidad objetivos de calidad?
¢Ha desarrollado los
Requisitos grocedimien_tpsy
e | (o de gestion en e
.. |sis
Cumplimie establecimiento de los 62% 15% | 23% | 0% 0%
nto de los -
Objetivos obj?t_lvos, metas y la
politica ambiental de la
estacion de servicio?
¢ Tiene los documentos
Los necesarios para asegurar
Indicadores |su eficaz planificacion, 92% 8% 0% 0% 0%
de Proceso | operacidn y control de
procesos?
¢ Tiene estrategias
Definicion |operativas donde verifica
de la infraestructura, el
objetivos, |mantenimientoy la 85% 15% 0% 0% 0%
estrategias |seguridad frente a
riesgos?
No Ti . .
¢ Tiene identificado los
conlfunda objetivos y estrategias de
obje(iisvos calidad que garanticenel | 69% 31% 0% 0% 0%
con buen funcionamiento de
. la empresa?
estrategia,
Los
objetivos [ ¢Considera que la gestion
deben ser |de calidad le ayuda
medibles y |alcanzar los objetivos y 92% 8% 0% 0% 0%
cuantificabl | metas trazadas?
es
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Indicado

RESULTADOS POR PORCENTAJES

Vari | Dimension res
PR | Jple o Tercer Items CASI A CASI
OE SIEMPRE | SIEMPR VECES NUNC | NUNCA
E A
Marlgstmg ¢La empresa le brinda
18 Contenido informacién util 9% 28% 41% | 12% | 10%
s mediante su publicidad?
¢Usted recomienda el
Marketing | negocio donde coloca 0 0 0
19 tradicional | combustible a su 26% 34% % 24% %
vehiculo?
¢La estacion de servicios
Business Plus tiene
Marketing | implementado una 0 0 0 o 0
20 Digital |pagina web donde usted 9% 22% 16% | 31% | 22%
puede revisar sus
promociones?
Marketing ¢Cor_13|dera que el social
de media es la mas
21 apropiada para la 21% 26% 37% | 12% | 4%
Buscadore | "t .
s visibilidad en los sitios
webs del negocio?
¢ Tiene conocimiento si la
Marketing [ empresa Business esta
22 Z | Tioos de afiliada a una marca 4% 15% 18% | 32% | 31%
2 P Afiliados |internacional como
) Repsol?
3 ¢La empresa le brinda
Email | oferta de los productos y 0 0 o 0 0
23 Marketing | servicios por medio de 4% 7% 1% 21% | 66%
un Email?
¢La empresa le brinda
Mobile precios de los
24 marketing | combustibles por medio 3% 4% 4% 21% | 68%
g
de una llamada
telefonica?
Marketing |¢Ha localizado a la
de empresa por medio del 0 0 o 0 0
25 Proximida [ GPS, sefial de wi-fi o 1% 3% 6% 12% | 78%
d Bluetooth?
¢Laempresa le ha
Marketing | solicitado permiso para 0 0 0 0 0
26 de Permiso | enviarle informacién a su 6% 1% 3% 16% | 74%
correo electronico?
. ¢Considera que el
27 Marketing ambiente de la empresa 74% 12% 6% 7% 1%
Sensorial
es agradable?
Cuarto OE
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28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

Herramienta
S

¢Considera que la

Auditoria -
do | Gclicad donavegacion | % | 10% | 22% | 15% | 44%
marketing d g
€ su pagina web?
¢Considera que con
Comunica |internet y los avances
cion tecnoldgicos le han
corporativ permitigo tener una 28% 49% 18% 4% 1%
a mejor comunicacion con
la empresa?
¢La estacion de servicios
Business Plus innova sus
Innovacion | servicios e 50% 37% 9% 3% 1%
infraestructura del
negocio?
.| ¢La publicidad que
F;g”fg{g:g? realiz_a la empresa le 43% 46% 7% 3% 1%
permite ser creativa?
Cambios ¢Cork1)§idetra qu:ello_s |
. cambios tecnoldgicos le 0 0 0 o 0
ddeee\f;[ éI; permiten a la empresa 40% 50% 6% 3% 1%
crecer empresarialmente?
Los ¢Desde su punto de vista
equipos de | €l personal esta altamente | 599 31% 9% 0% 1%
Ventas |calificado?
¢ Tiene conocimiento si la
empresa trabaja con su
La marca |propia marca que le 59% 18% 6% 1% | 16%
permite posicionarse en
el mercado de Sullana?
¢Realiza compras por
Internet |internet en la estacién de 0% 3% 1% 12% | 84%
servicios Business Plus?
¢Ha visto publicidad
Marketing |sobre las ofertas y
de promociones de la
confrontac | estacion de servicios en 1% 1% 12% | 12% | 74%
ion los diferentes medios de
comunicacion?
¢La estacion de servicio
Marketing | le ha brindado
directo [ promociones por medio 0% 0% 3% % | 90%

de call center?
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6. Libro de Codigos

Colabor
adores |6c1  |6c2  |Ge3  |Ge4  |6c5  |ac6  |ec7  |6c8  |6c9 |Gl |ec11  |Ge12  |Ge13  |Gew4 |aeis ects |ec17
1 1 1 1 1 1 1 1 1 N 1 2 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 | 1 1 2 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 2 1 I 1 2 1 1 1 1 1
4 1 1 1 2 1 1 2 1 | 1 2 2 1 1 1 1 1
5 1 1 1 2 1 1 2 1 3 1 2 2 1 1 1 1 1
6 1 3 1 2 1 1 2 1 3 1 2 2 1 1 1 1 1
7 1 3 1 2 1 1 2 1 3 1 2 2 1 1 1 1 1
8 1 3 1 2 1 1 2 1 3 1 3 2 1 1 1 1 1
9 1 3 1 2 1 1 2 3 3 1 3 2 2 1 1 1 1
10 1 3 1 3 1 2 3 3 3 1 3 3 2 1 1 2 1
1 1 3 2 3 1 2 3 3 3L 2 3 3 3 1 1 2 1
2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 1
13 2 3 2 3 2 2 3 3 3f 3 3 3 3 2 2 2 2
1=85% [1=38% [L=77% |1=23% |1=85% |1=69% [L=15% [1=62% [L=31% [1=77%|1=23% |L=0% |1=62% |1=92% |1=85% [L=6%% [L=92%
2=15% [220% [2223% |2=46% |2=15% [2=31% [2=50% [220% [220% |2=8% [2231% |2=69% |2=15% |2=8% [2=15% [2=31% [2=8%
Porcent|s 0% |3=62% [3=0% [3=31% [3=0% |3=0% [3=31% [3=38% [3=69% [3=15% [3=46% [3=31% [3=23% [3=0% [3=0% [3=0% [3=0%
U lazow [4=0% [4=0% |4=0% [4=0% [4=0% [4=0% |4=0% [4=0% [4=0% [4=0% [4=0% [|4=0% [4=0% [4=0% [4=0% [4=0%
5:0% [5=0% [520% [5=0% [5=0% [5=0% [5=0% [5=0% [520% [5=0% [5=0% [5=0% |5=0% [5=0% [5=0% [5=0% [5=0%
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7. Validacion del instrumento
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN, con cédula de colegiatura
01846, con profesion Licenciado en CIENCIAS ADMINISTRATIVAS y ejerciendo
actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y marketing en la estacion de servicios Business Plus E.LR.L en
Sullana afio 2019”, presentado por la estudiante universitaria Moran Sernaque, Maria
Elsa de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada
corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la
pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la
pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de
la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada

uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es i . ) necesita
Pregunta pertinente {Necesita (Es. mas items
con el mejorar la | tendencioso para
ion? i 9
soncepto? redaccion? | aquiescente? medir el
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE s ¢
CALIDAD Si [ No | Si | No Si No Si | No

(Tiene creado una cultura
orientada a la satisfaccion de los
clientes?

(El administrador ha liderado y
dirigido el proceso de disefio,
planificacién e implementacion
del sistema de gestion de
calidad?

(La empresa ha involucrado a
todo el personal para que este se
comprometa en todos los niveles
y se cumpla con el fin de
satisfacer al cliente?

(Ha realizado actividades de los
procesos operativos teniendo en
cuenta el sistema de gestion de
calidad?

(El sistema de calidad que ha
implementado le permite tener
un crecimiento y desarrollo
empresarial sostenible?

(Para realizar la  Mejora
Continua en la empresa ha
mejorado la calidad del servicio
y producto?

(Realiza estrategias con el
objetivo de orientar su gestion
empresarial para su correcta
toma de decisiones empresarial?
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(Ha  desarrollado  alianzas
estratégicas con los proveedores
para ser mas competitivos y
mejorar la productividad y la
rentabilidad?

(Usted ha establecido el Sistema
de Gestion de Calidad segun lo
requerimientos minimos que la
norma exige?

10

(Ha implementado un sistema
de normas de calidad con la
finalidad de mejorar el servicio
al cliente y aumentar la
competitividad?

11

(Ustedes  aplican  técnicas
modernas como el liderazgo
para una buena gestion?

12

(Tiene un manual que determina
las politicas y objetivos de
calidad?

13

(Ha desarrollado los
procedimientos y
documentacion del sistema de
gestion en el establecimiento de
los objetivos, metas y la politica
ambiental de la estacion de
servicio?

14

(Tiene los documentos
necesarios para asegurar su
eficaz planificacion, operacion y
control de procesos?

15

(Tiene estrategias operativas
donde verifica la infraestructura,
el mantenimiento y la seguridad
frente a riesgos?

16

¢ Tiene identificado los objetivos
y estrategias de calidad que
garanticen el buen
funcionamiento de la empresa?

Sl (AT . G
UC. £ CEmCAS
“oisee
AIC. EI CHEMNCIAL SOCIALES
CPPe. OAF9221
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(Considera que la gestiéon de
17 |calidad le ayuda alcanzar los| x X
objetivos y metas trazadas?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(Es
pertinente
con el
concepto?

iSe
necesita
mas items
para
medir el
concepto?

(Necesita (Es
mejorar la | tendencioso
redaccion? | aquiescente?

VARIABLE DE MARKETING

Si

No | Si | No Si No | Si | No

3°0E

¢) Describir los tipos de marketing
en la estacion de servicios Business
Plus E.LR.L en Sullana afio 2019

18

(La empresa le brinda
informacion Uutil mediante su
publicidad?

19

(Usted recomienda el negocio
donde coloca combustible a su
vehiculo?

20

(La estacion de servicios
Business Plus tiene
implementado una pagina web
donde usted puede revisar sus
promociones?

(Considera que el social media
es la mas apropiada para la
visibilidad en los sitios webs del
negocio?

22

(Tiene conocimiento si la
empresa Business esta afiliada a
una marca internacional como
Repsol?

(La empresa le brinda oferta de
los productos y servicios por
medio de un Email?

24

(La empresa le brinda precios de
los combustibles por medio de
una llamada telefonica?

25

(Ha localizado a la empresa por
medio del GPS, sefal de wi-fi o
Bluetooth?

26

(La empresa le ha solicitado
permiso para enviarle
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informaciéon a su  cormreo
electrénico?

27

28

(Considera que el ambiente de
la empresa es agradable?

(Considera que la empresa
evalia la  facilidad de
navegacion de su pagina web?

29

(Considera que con internet y
los avances tecnologicos le han
permitido tener una mejor
comunicacion con la empresa?

30

(La estacion de servicios
Business Plus innova sus
servicios e infraestructura del
negocio?

31

(La publicidad que realiza la
empresa le permite ser creativa
y un gran protagonismo?

32

(Considera que los cambios
tecnologicos le permiten a la
empresa crecer
empresarialmente?

33

(Desde su punto de vista el
personal esta altamente
calificado, por encima de la
calidad que pueda tener el
personal de la competencia?

34

(Tiene conocimiento si la
empresa trabaja con su propia
marca que le  permite
posicionarse en el mercado de
Sullana?

35

(Realiza compras por intemet
en la estacion de servicios
Business Plus?

36

(Ha visto publicidad sobre las
ofertas y promociones de la
estacion de servicios en los
diferentes medios de
comunicacion?
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(La estacion de servicio le ha
brindado  promociones por| X X
medio de call center?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, con cédula de colegiatura 007335, con
profesion LICENCIADO EN ADMINISTRACION vy ejerciendo actualmente como
experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion

el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y marketing en la estacion de servicios Business Plus E.LR.L en
Sullana afio 20197, presentado por la estudiante universitaria Moran Sernaque, Maria
Elsa de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada
corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la
pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la
pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de
la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada

uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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Orden

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION

Se
(Es . 3 . necesita
Pregunta pertinente (Necesit (Es mas items

coiel mejorar la | tendencioso para

ion? i %

concepto? redaccion? | aquiescente? medir el
concepto?
VARIABLEDE CESTIONDE | si | No| si | No | si | No | si [No

(Tiene creado una cultura
orientada a la satisfaccion de los
clientes?

(El administrador ha liderado y
dirigido el proceso de disefio,
planificacion e implementacion
del sistema de gestion de
calidad?

(La empresa ha involucrado a
todo el personal para que este se
comprometa en todos los niveles
y se cumpla con el fin de
satisfacer al cliente?

(Ha realizado actividades de los
procesos operativos teniendo en
cuenta el sistema de gestion de
calidad?

(El sistema de calidad que ha
implementado le permite tener
un crecimiento y desarrollo
empresarial sostenible?

(Para realizar la Mejora
Continua en la empresa ha
mejorado la calidad del servicio
y producto ?

(Realiza estrategias con el
objetivo de orientar su gestion
empresarial para su correcta
toma de decisiones empresarial?
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(Ha  desarrollado  alianzas
estratégicas con los proveedores
para ser mas competitivos y
mejorar la productividad y la
rentabilidad?

(Usted ha establecido el Sistema
de Gestion de Calidad segin lo
requerimientos minimos que la
norma exige?

10

(Ha implementado un sistema
de normas de calidad con la
finalidad de mejorar el servicio
al cliente y aumentar la
competitividad?

11

(Ustedes  aplican  técnicas
modernas como el liderazgo
para una buena gestion?

12

¢ Tiene un manual que determina
las politicas y objetivos de
calidad?

13

(Ha desarrollado los
procedimientos

documentacion del sistema de
gestion en el establecimiento de
los objetivos, metas y la politica
ambiental de la estacion de
servicio?

14

(Tiene los documentos
necesarios para asegurar su
eficaz planificacion, operacién y
control de procesos?

15

(Tiene estrategias operativas
donde verifica la infraestructura,
el mantenimiento y la seguridad
frente a riesgos?

16

(Tiene identificado los objetivos
y estrategias de calidad que
garanticen el buen
funcionamiento de la empresa?
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17

(Considera que la gestion de
calidad le ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

18

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

Se

(Es necesita
pertinente
con el
concepto?

(Necesita (Es
mejorar la | tendencioso
redaccion? | aquiescente?

mas items
para
medir el
concepto?

VARIABLE DE MARKETING

(La empresa le brinda
informacion util mediante su
publicidad?

19

(Usted recomienda el negocio
donde coloca combustible a su
vehiculo?

20

(La estacion de servicios
Business Plus tiene
implementado una péagina web
donde usted puede revisar sus
promociones?

21

(Considera que el social media
es la mas apropiada para la
visibilidad en los sitios webs del
negocio?

22

(Tiene conocimiento si la
empresa Business esta afiliada a
una marca internacional como
Repsol?

23

(La empresa le brinda oferta de
los productos y servicios por
medio de un Email?

24

(La empresa le brinda precios de
los combustibles por medio de
una llamada telefonica?

25

(Ha localizado a la empresa por
medio del GPS, sefial de wi-fi o
Bluetooth?

26

(La empresa le ha solicitado
permiso para enviarle
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informacién a su  correo
electrénico?

27

28

(Considera que el ambiente de
la empresa es agradable?

(Considera que la empresa
evalia la  facilidad de
navegacion de su pagina web?

29

(Considera que con internet y
los avances tecnologicos le han
permitido tener una mejor
comunicacién con la empresa?

30

(La estacion de servicios
Business Plus innova sus
servicios e infraestructura del
negocio?

31

(La publicidad que realiza la
empresa le permite ser creativa
y un gran protagonismo?

32

(Considera que los cambios
tecnologicos le permiten a la
empresa crecer
empresarialmente?

33

(Desde su punto de vista el
personal estd altamente
calificado, por encima de la
calidad que pueda tener el
personal de la competencia?

34

(Tiene conocimiento si la
empresa trabaja con su propia
marca que le  permite
posicionarse en el mercado de
Sullana?

35

(Realiza compras por intemet
en la estacion de servicios
Business Plus?

36

(Ha visto publicidad sobre las
ofertas y promociones de la
estacion de servicios en los
diferentes medios de
comunicacion?
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37

(La estacién de servicio le ha
brindado  promociones  por
medio de call center?

FIRMA DEL EVALUADOR
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9. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

le su cc i ). De

ptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y MARKETING EN LA ESTACION
DE SERVICIOS BUSINESS PLUS E.LR.L EN SULLANA ANO 2019 y es dirigido por Moran

Sernaqué, Maria Elsa, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y

marketing en la estacion de servicios Business Plus E.LR.L en Sullana afio 2019. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la i igacion es

completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que
ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 990125333, Si desea,
también podra escribir al correo mariamoranseraque@hotmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a ¢
Nombre CMRloS  Secons0  ARszco  Nizamn:

Poci \[I‘WS Al de octueee Der 2019

Bagines Pluseel é bmadl - com L. /)

Correo electronico:
RUJ
QU
Firma del participante: ey o
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
V_.

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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