y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA

Carrera de Ingenieria Industrial

“SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS
MYPES DEDICADAS AL COMERCIO DE
ABARROTES: UNA REVISION DE LA LITERATURA
CIENTIFICA”

Trabajo de investigacion para optar el grado de:

Bachiller en Ingenieria Industrial

Autora:
Klelia Milagros Crispin Navarro

Asesor:
Mg. Ing. Wilson Alcides Gonzales Abanto

Cajamarca - Peru

2020



N

UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEDICADAS

AL COMERCIO DE ABARROTES: Una revision de literatura cientifica

DEDICATORIA

El presente trabajo se los dedico a Dios y a mis padres, por el amor infinito y apoyo

que siempre me han brindado.

o Pag.
Crispin Navarro, k



UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEDICADAS

N

AL COMERCIO DE ABARROTES: Una revision de literatura cientifica

AGRADECIMIENTO

En primer término, a Dios por haberme dado la vida, por haberme iluminado con su

sabiduria lo largo de mi vida, y por ser fuente inagotable de mi fortaleza.
En segundo término, a mis padres por su apoyo incondicional que me dan dia a dia.

Finalmente, a la Universidad por ser mi segunda casa, y a docentes que me

brindaron sus conocimientos teorico y practico durante mi formacion académica.

o Pag.
Crispin Navarro, k



UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEDICADAS

N

AL COMERCIO DE ABARROTES: Una revision de literatura cientifica

Tabla de contenido

DEDICATORIA ...ttt s ettt ettt ettt ettt es et esseseesnanas 2
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ettt n s s s s s s s s, 3
INDICE DE TABLAS ...ttt n s s s s s s s asesenas 5
INDICE DE FIGURAS......ocooiitetieiee ettt ettt ettt en e n et s 6
RESUMEN ......oouitititiiiitit ittt ettt ettt sttt ettt bbb et et e bbbt b et s s se s s 7
CAPITULO I INTRODUGCCION ..ottt 8
CAPITULO I1. METODOLOGIA.......ooitiieiiteeee ettt 11
CAPITULO H1. RESULTADOS .....oooiiiiiieiciete ettt 14
CAPITULO IV. DISCUSIONES CONCLUSIONES........cccoeiuiiieieeeeeeieieieeee e 20
REFERENCIAS ..ottt sttt ettt ettt ettt s e st se e 24
ANEXOS ...ttt ettt ettt ettt ettt n sttt 25
Pag.

Crispin Navarro, k



N

UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEDICADAS

AL COMERCIO DE ABARROTES: Una revision de literatura cientifica

INDICE DE TABLAS

Tabla 01: Cantidad de articulos encontrados por buscador............................. 12
Tabla 02: Articulos incluidos y excluidos de la revision..................coeevennn.. 12
Tabla 03: Articulos para lectura de titulo y resumen....................oceeeivinnnnn... 15
Tabla 04: articulos excluidos tras lectura de titulo y resumen......................... 16
Tabla 05: Sistematizacion de articulos de la revision sistematica...................... 17

o Pag.
Crispin Navarro, k



N

UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEDICADAS

AL COMERCIO DE ABARROTES: Una revision de literatura cientifica

INDICE DE FIGURAS

Figura 01: Distribucion de articulos encontrados en cada BD.......................... 14
Figura 02: Resumen del proceso de bsqueda..............coeovieriiiiiiiiiniiiennn... 15
Figura 03: Articulos incluidos en la revision sistematica................ooeveeneennn... 15
Figura 04: articulos excluidos tras lectura de titulo y resumen......................... 16
Pag.

Crispin Navarro, k



UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEDICADAS

N

AL COMERCIO DE ABARROTES: Una revision de literatura cientifica

RESUMEN

En el presente trabajo se ha realizado una revision de estudios primarios,
cuantitativos que nos den un alcance de los Sistemas de Gestion de la Calidad y su
factibilidad de implementacion en las Mypes; basicamente referido al Sistema de Gestion de
la Calidad de la Norma I1SO 9001. Asi, la busqueda de la revision sistematica se realizo
atendiendo a un criterio de temporalidad que abarca desde el afio 2014 hasta el afio 2020 en
la base de datos de EBSCO (Discovery Service), E- libro; Plataforma Proquest, y Busines
Source Ultimate (Ebsco Host). Siguiendo los criterios de inclusion y exclusién se obtuvo
una muestra final de 13 estudios. Se ha encontrado los sistemas de gestion de calidad en
Mypes no ha sido frecuentemente implementada, si bien los duefios y gerentes de las Mypes
conocen o tienen nocion de los sistemas de gestion de calidad, no lo aplican a sus Micro y
Pequefias Empresas, sin embargo, son conscientes que deberian aplicar un sistema de gestion

de calidad para mejorar su competitividad en el mercado

PALABRAS CLAVE: Mypes, Gestion de Calidad, Procesos Operativos, Comercio

de Abarrotes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En América Latina y el Caribe las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYME) son los agentes econdmicos con mayor capacidad para crear empleo; sin
embargo, presentan bajos niveles de productividad y una elevada informalidad. (Ferraro,

C. & Rojo S., 2018)

Asimismo, la mayoria de los paises de América Latina se encuentran afectados
por problemas sociales, como los de extrema pobreza, es en este contexto en el cual se
desarrollan la mayoria de micro y pequefias empresas, las cuales se encuentran en zonas
urbanas, zonas rurales y en todos los sectores de la economia. Estas empresas
representan un gran potencial para el crecimiento econémico, desarrollo social y

generacion de empleo en la region. (Sanchez, 2014)

Un aspecto fundamental de las mipymes latinoamericanas es su heterogeneidad.
En primer lugar, encontramos microempresas cuya gestacion suele responder a
necesidades individuales de autoempleo, y que a menudo se sitan en una situacion de
informalidad (bajos niveles de capital humano, dificultad para acceder a recursos
financieros externos, escasa internacionalizacion, realizacion de actividades con bajos

requerimientos técnicos, etc.). (Correa, Leiva & Stumpo, 2018)

Ahora bien, Las MyPE en Per( representan el 99,3% del total de empresas y
generan el 62% de empleo; de ahi la importancia de su estudio y desarrollo. La
microempresa, representa el 94,6% del empresariado nacional y la pequefia empresa el

4,7% (Mejia & Rocca, 2015)
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En ese contexto, Las Mypes, en nuestro pal's, ya Sean personas naturales o

juridicas que se dedican al comercio de abarrotes por lo general solo realizan sus
actividades respondiendo unicamente a la experiencia y conocimientos empiricos de sus
duefios, gerentes y /o trabajadores, esto es, no cuenta con un sistema de gestion de la
calidad, existe una falta de control en los procesos operativos y no existe indicadores de
gestion y operacion que faciliten controlar el crecimiento y operacion de la Mype.
consecuentemente la toma de decisiones por la gerencia general se basa en aspectos

subjetivos dando como consecuencia un crecimiento econémico lento.

En ese mismo orden de ideas, (Mejia & Roca, 2015) manifiesta que “las
debilidades que tiene el sector MyPE son en su mayoria la falta de capacidades y escaso
uso de herramientas de gestion. Estas son debilidades que pueden ser atacadas con las
ayuda del sector académico, tanto brindando capacitaciones como generando

herramientas de gestion adecuadas a las MyPE”

Por otro lado, cuando se habla de sistemas de gestion de calidad, se empieza de
hablar de la Norma Iso 9000, asi, Checa (2018) indica que “en la normativa ISO 9000
se identifican los ocho principios de gestion de la calidad que debe tener presente

cualquier negocio”

Entonces, para que una empresa tenga una posicion privilegiada en el mercado
0 poseer una ventaja competitiva, es necesario que cuente con instrumentos de gestion,
por lo que “Los sistemas de gestion de calidad (...), en su afan por la satisfaccion del
cliente, se configuran como una herramienta basica para la consecucion de los fines

perseguidos por los pequefios negocios y microempresas” (Checa, 2018)

Ahora bien, los duefios, gerentes o representantes de las Mypes del sector
comercial rubro abarrotes, carecen de liderazgo para afrontar nuevos retos por lo que la
falta de gestion empresarial agudiza la alta tasa de mortandad especialmente en los
primeros afios de operacion. (Ayala & Carlo, 2019)
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Ante este contexto, en el que se desarrollan las Mypes cabe preguntarse, ¢ Cuales han

N

sido los ultimos estudios en las Mypes dedicadas al comercio de abarrotes con sistemas de

Gestion de Calidad?

El objetivo que tiene esta investigacion es realizar una revision sistematica de
trabajos publicados que abarquen temas sobre las Mypes dedicadas al comercio de abarrotes
que cuentan con un sistema de Gestion de Calidad. Ademas, se incluye informacion sobre la
comparacion de como la implementacion de instrumentos de gestion y procesos operativos

facilitan al crecimiento de una Mype dedicada el comercio de abarrotes.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se realizd una revision sistematica siguiendo las recomendaciones propuestas por la
declaracion PRISMA (Moher et al., 2015). La bdsqueda se realizo en la base de datos de
EBSCO (Discovery Service), E-Libro, Plataforma Proquest, y Busines Source Ultimate
(Ebsco Host), con la intencion de responder a la siguiente pregunta ¢Cuales han sido los
ultimos estudios en las Mypes dedicadas al comercio de abarrotes con sistemas de Gestion

de Calidad?

La busqueda se realizo en base a las palabras clave que esta enfocado nuestro estudio,
esto es, Mypes, Gestion de Calidad, Comercio de Abarrotes; asimismo, la ecuacién de
blusqueda utilizada fue «Gestién de calidad en Mypes* AND abarrotes». Con el objetivo de
minimizar el potencial sesgo de publicacidn, la busqueda se limit6 a estudios con 7 afios de
antigtiedad méxima (2014-2020), no ha tenido limitacion respecto al tipo de publicacion o
del tamafio de la muestra y las bases de datos consultadas incluyen el acceso a la denominada

literatura gris

La ecuacion de busqueda que se utilizo en cada base de datos (E- Libro; EBSCO
(Discovery Service), Plataforma Proquest, y Busines Source Ultimate (Ebsco Host) fue
«Gestion de calidad en Mypes», arrojando un total de 435 estudios en las cuatro (4) bases de
datos seleccionadas; posteriormente se excluyé los estudios realizados antes del afio 2014,
lo que redujeron los estudios a un numero de trescientos cinco (305); a estos estudios, se les
dio una lectura del titulo y el resumen para proceder de esta forma a una segunda exclusion.
Tras la lectura del titulo y el resumen de cada articulo se excluyé 292 articulos debido a que

no guardaban relacion con el tema en especifico de la revision sistematica, quedando aptos
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para la lectura a texto completo e inclusion en nuestra revision sistematica un total de trece

(13) articulos. En ese orden, el proceso de basqueda se realizé conforme al siguiente detalle.

Tabla 1
Cantidad de Articulos encontrados por buscador

Cantidad
Buscador articulos
encontrados
E-libro 99
EBSCO (Discovery
Service) 261
Busines Source Ultimate 8
(Ebsco Host)
Proquest 67
Google Academico
Total 435

Fuente: Elaboracion Propia

Luego de la busqueda realizada desde el afio 2014 hasta mayo del afio 2020 los
estudios se redujeron a un numero de trece (13) estudios tras aplicar los criterios de exclusion
por temporalidad en primer término y exclusion tras la lectura del titulo y del resumen, lo

cual se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 2
Articulos excluidos e incluidos en la revision sistematica
Incluidos
Base de Datos (BD) Total aftlculos en Ia Total de estudios
exluidos Revision encontrados
sistematica
E-libro 93 6 99
EBSCO (Discovery
Service) 255 6 261
Busines Source
Ultimate (Ebsco 7 1 8
Host)
Proquest 67 0 67
Total 422 13 435

Fuente: Elaboracion Propia
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La revision sistematica incluy6 estudios que estaban solo en el idioma espafiol; se

N

incluyé los estudios que estaban comprendidos en el afio 2014 -2020, y se realiz6 en e abril
del afio 2020, se incluyo articulos que tengan informacion completa, articulos cientificos.
Todos ellos que hiciesen referencia al tema de: Mypes; temas de Gestion de Calidad y a

temas que incluyan “Mypes dedicadas al Comercio de Abarrotes”.

Como criterios de exclusion se utilizaron: la temporalidad, es decir, se excluyé los
estudios antes del afio 2014, como segundo criterio de exclusion se excluyd todos los
estudios que no responden a la pregunta de investigacion, luego de la lectura del titulo y del

abstract.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

De los estudios encontrados, todos fueron en espafiol y en las cuatro bases de datos
usadas esto es, E- Libro; EBSCO (Discovery Service), Plataforma Proquest, y Busines
Source Ultimate (Ebsco Host), de los cuales el 60% se encontr6 en EBSCO (Discovery
Service); el 23 % se encontrd en los libros virtuales de E- Libro, el 15% en la Plataforma
Proquest y el 2% en Busines Source Ultimate (Ebsco Host), como se presenta en el siguiente

Grafico.

Cantidad articulos encontrados por
buscador

m E-libro
m EBSCO (Discovery Service)
Busines Source Ultimate

(Ebsco Host)

Proquest

Figura 1: Distribucion de la cantidad de articulos encontrados por cada base de
datos (n=435)

Del total de los hallazgos, y luego de aplicar los criterios de exclusion e inclusion por

cada base de datos se presenta el consolidado en la siguiente tabla y figura.
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Tabla 3

Articulos excluidos por temporalidad y analizados para lectura de titulo y resumen

Excluidos E . .
. . (afio 2014 studios anallzlados
Base de Datos (BD) Estudios Analizados hacia para lectura de titulo y
. resumen
atras)
E-libro 99 71 28
EBSCO (Discovery
Service) 261 16 245
Busines Source
Ultimate (Ebsco 8 3 5
Host)
Proquest 67 40 27
Total 435 130 305

Fuente: Elaboracién Propia.

Asi, en la presente figura se presenta un grafico estadistico comparativo del analisis

y proceso de busqueda realizada en la base de datos.

Resumen de proceso de busqueda - analisis

300 261 245

250

200

150 99

100 71 67 20

- Imz H=B - Eal

0 | — -
E-libro EBSCO (Discovery Busines Source Ultimate Proquest

Service) (Ebsco Host)

M Estudios Analizados

M Excluidos (afio 2014 hacia atras)

Estudios analizados para lectura de titulo y resumen

Figura 2: Resumen del proceso de busqueda.

Una vez identificados los articulos a los cuales se tenia que dar lectura del titulo y

resumen (305 articulos), se procedio a determinar que articulos vamos a incluir en nuestra

revision sistematica, por lo que se procedio a la segunda exclusion, esto es, luego de la

Crispin Navarro, k
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lectura de titulo y resumen no se consideraron los articulos que no respondian a nuestra

pregunta de investigacion. El dato se presenta en la siguiente tabla y figura.

Tabla 4
Articulos excluidos tras lectura de titulo y resumen
Excluidos
Base de Datos (BD) Para lectura de titulo tras [ectura IncImdqs en I,a_ReV|S|on
y resumen de tituloy sistematica
resumen
E-libro 28 22 6
EBSCO (Discovery
Service) 245 239 6
Busines Source
Ultimate (Ebsco 5 4 1
Host)
Proquest 27 27 0
Total 305 292 13

Fuente: Elaboracion propia.

Resumen de busqueda- incluision en
la revision sistematica

!'2;.51 %

midm 22 6 6 s 4 1 - e

E-libro EBSCO (Discovery Busines Source Proquest
Service) Ultimate (Ebsco Host)

m Para lectura de titulo y resumen m Excluidos tras lectura de titulo y resumen

m Incluidos en la Revision sistematica

Figura 3: Resumen de articulos que quedaron incluidos en la revision sistematica (n=15)

Finalmente, los articulos incluidos en nuestra revision sistematica quedaron en un

numero de trece (13) estudios; seis (6) de los cuales son de la base de datos de E- Libro, los

Pag.
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otros seis (6) estudios son de la base de datos EBSCO (Discovery Service), y finalmente un

(1) estudio de la base de datos Busines Source Ultimate (Ebsco Host), ya que de la base de

datos Proquest no se considero ninguno.

Tabla N° 05

Sistematizacion de articulos incluidos en la revision sistematica

Disefio
Fuente o
metodoldgico

Pais

Breve resumen

Segun Lopez, Revision
(2019) (citado
por Ramos

2019)

Revision

(Checa, 2018).

Revision
(Riafio, 2015)

Peru

Peru

Colombia

Nos menciona que los modelos de gestion de
calidad simplifican una realidad al tratar de
comprender, analizar y modificarla, son
instrumentos que en una organizacion
mejoran los procesos de toda la organizacion
y como consecuencia los bienes y servicios

que ofrecen”

Nos menciona que para que Mype sea
competitiva, esta debe de contar con una
adecuada gestion de la calidad, asi, “la norma
internacional desarrolla los requisitos para un
sistema de gestion de calidad enfocado a la

satisfaccion del cliente”

Nos indica que se han generado iniciativas
que buscan fortalecer la competitividad de
las mypes, como es el caso del Modelo de
Gestion para Micro Empresas y Pequefias
empresas, establecido mediante la Norma

técnica colombiana NTC 6001

Crispin Navarro, k
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Nos indica que la gestion de la calidad, es

estar a la vanguardia, es permitir a nuestros

negocios perdurar a través de los tiempos,
(Ayala & Revision Perd puesto que es una herramienta que nos
Carlo, 2019) permite maximizar nuestra rentabilidad,

controlar nuestras existencias, rotar nuestros

inventarios al menor costo posible.

(Ramos, 2019) Revision Perd Indica que las Mype dedicadas al comercio
de abarrotes, “la mayoria de las MYPE se
encuentran administradas por los mismos
duefios y fueron creadas para obtener
ganancias para subsistencia, respecto a la
gestion de calidad el total de las MYPE dice
conocer el termino, pero no los aplican,
porque tienen un conocimiento lento para
adecuarse a ese sistema”

El autor nos indica que La importancia de

las mipymes en América Latina se

(Correa, Leiva Revision Perd fundamenta por la cantidad de empresas y su
& Stumpo, aporte al empleo. Sin embargo, su
2018) contribucion a la produccion es mas

limitada, dado que el 75% de la misma es
generado por las grandes empresas, en
consecuencia es necesario implementar

sistemas de gestion de calidad en las mypes.

Chota (2019)  Revision Perd El autor nos indica que la caracterizacion de
la gestion de calidad en la distribuidora de
abarrotes del Distrito de Tumbes, indica que

la medicidn de la gestion de calidad esta en

Pag.
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relacién al tipo de servicios que el negocio

brinda

El autor nos indica que hablar de gestion de
calidad implica hablar de la mejora continua
en la Mype, esta mejora continua permitira
(Ayala & Revision Peru cumplir con los objetivos trazados en la
Carlo, 2019) Institucion. Favorece positivamente en los
negocios, debido a una reingenieria en cada
una de las areas. Es muy importante tratar
este tema porque nos estamos refiriendo a la
calidad de los procesos y productos
(Mejia & Revision Perd El autor nos indica que en el Plan Nacional
Rocca, 2015) para la competitividad de las MyPE 2011-
2021 se definen tres tipos de estratos que

permiten caracterizar a las MyPE peruanas

Duefias (2016) Revision Perd El autor concluye que la mayoria de los
representantes de Mypes buscan ser
competitivo de una manera empirica. Por
qué los representantes conocen poco del
tema de la gestion de Calidad.

Lingan (2019) Revision Perl El autor indica que las caracteristicas de la
gestion de calidad de las MyPes del sector
comercio de las tiendas de abarrotes ; se ve
reflejada en la infraestructura y el deber de
demostrar amabilidad con todos y cada uno

de los clientes

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. DISCUSIONES CONCLUSIONES
Discusiones

El autor A indica que el modelo més adecuado para las empresas de abarrotes son el

modelo Y sin embargo el autor B indica que modelo correcto debe ser el modelo Z

Del andlisis la revision sistematica, se identifica tres enfoques en los cuales se

relaciona la “Gestion de la calidad” en las Mypes dedicadas al comercio de abarrotes

Asi, en primer término, del estudio realizado por los autores Ramos (2019); Meza
(2018) y Duerias (2018) nos indican que las Mypes aplican la calidad en sus negocios de
forma empirica, sin ningln instrumento de gestion. Asi, Ramos (2019) indica que EI 100%
de los representantes de las empresas no conoce técnicas de calidad, (...) el total de las
MYPE investigadas desconocen de alguna técnica de gestién de calidad, respecto a su
implementacidn. Por tanto, las MYPE del sector comercio que se dedican a la venta al detalle

de abarrotes no conoce técnicas de Gestion de Calidad.

Ahora bien, cuando se hace mencion a la Gestion de Calidad respecto a rendimiento
de la Gestion de Calidad: EI 75% de los representantes de las MYPE indican que la gestion
de calidad mejoraria el rendimiento de su negocio (Ramos 2019). Por lo que, si bien algunas
mypes de abarrotes pese a que desconocen la gestion de calidad para aplicarlas a sus
negocios, si estan conscientes de que implementar un sistema de gestion de calidad mejoraria

su Mype.

En ese mismo orden de ideas, la variable gestion de calidad en la competitividad de

las micros y pequefias empresas del sector comercio rubro-minimarket de la ciudad de Tingo
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Maria, 2017. La mayoria de los representantes buscan ser competitivo de una manera

empirico. Por qué los representantes conocen poco del tema de la gestion de Calidad

(Duenas, 2018)

Asimismo, Meza (2018) en su estudio de gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes advierte que el 80% de los representantes desconocen
alcances de una gestion de calidad y el 70% no han definido su vision y mision, los
representantes solo tienen estudios secundario y primaria lo que se puede determinar es que
el manejo de sus negocios es mas una practica empirico. Sin embargo, al igual que el estudio
realizado por Ramos (2019), aqui también, “el 100% de los representantes estan de acuerdo
en que aplicar una gestion de calidad permite alcanzar metas a sus negocios”

Ahora bien, en otro estudio méas prometedor, al momento de determinar la
factibilidad y eficacia que puede tener la implementacion de la gestion de calidad en una
Mype de abarrotes, Ayala y Carlo (2019) nos indica que luego de “identificar las
caracteristicas de la gestion de calidad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes
del distrito de Sullana. Referente a que se evalla periddicamente al personal, para establecer
si entiende y cumple con las normas internas y procedimientos. Del total de las Mypes
encuestadas en el distrito de Sullana, el 41.92% es muy eficiente y eficaz, mientras que el
37.46% considera que es solo eficaz, el 18.56% es regularmente eficaz y el 2.06% es poco
eficaz.”, datos de los cuales se puede advertir que si es beneficiosos y factible la

implementacion de un sistema de gestiona de calidad en una Mype de abarrotes.

Sin embargo, otra forma de ver la gestién de calidad en Mypes nos la presentan
los autores Chota (2018); Lingan (2019) donde indican que las Mypes ven enfocadas al

sistema de gestion de la calidad con el servicio y satisfaccion al cliente reflejada en el
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elemento precio; asi, en el rubro de abarrotes se reduce al tipo de servicio que la Mype puede

brindarle al cliente, esto es, trato amable y cordial, chota (2018) en su estudio indica que “se
identificd los principales elementos de la gestion de calidad en donde se refleja que el
elemento precio siempre es la pieza vital para asegurar la compra, cabe indicar que el
elemento impacto social busca interrelacionar al cliente y trabajadores, es por ello que se
manifestd ademas que siempre el negocio cumple con satisfacer las exigencias de los

clientes, puesto que siempre se ofrece un servicio de calidad”

En esa misma linea de pensamiento Lingan (2019) indica que las caracteristicas de
la gestion de calidad de las MyPes del sector comercio de las tiendas de abarrotes ; en donde
los encuestados manifestaron que siempre es necesario que las ventas de abarrotes a nivel
de infraestructura y orden deben estar bien estructurados ,se debe demostrar amabilidad con
todos y cada uno de los clientes , y bajo cualquier circunstancia , que siempre se debe saludar

, Y mostrar una sonrisa sincera, ser cortes y atento y servicial
Conclusiones

Los sistemas de gestion de calidad que se han aplicado a las Mypes de abarrotes, han
sido el sistema de calidad basado en la Norma Iso 9001, que se centra en el enfoque al
clientey solo se encontrd un estudio que nos habla de aplicar la Norma técnica colombiana

NTC 6001, como gestién de calidad en las Mypes.

Asi, de la revision sistematica realizada, se puede advertir que un grupo de
investigadores al momento realizar la investigacion sobre la gestion de calidad en Mypes
dedicadas al comercio de abarrotes, terminan relacionando la gestion de calidad con atencion
al cliente, por otro lado, en otros estudios se concluye que los duefios — gerentes no tienen

conocimiento de los Sistemas de Gestion de Calidad, o si es que lo tienen no pueden
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implementarlo, pero manifiestan que si les gustaria implementar. Solo un estudio muestra

datos mas alentadores sobre la factibilidad de implementacion de Gestion de calidad en las

Mypes dedicadas al comercio de abarrotes.

Pese al desconocimiento, de las técnicas que implica implementar un verdadero
Sistema de Gestion de calidad, la implementacion es factible para el las Mypes con el rubro

de abarrotes y esto les permite ser mas competitivas.
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