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RESUMEN

En esta presente investigacion, esta basada la situacion problematica actual que se observan
en todas las empresas, en lo cual se encuentran empresas que no se desean adaptar al cambio,
debido al temor de proponer nuevas estrategias que permiten el crecimiento de la empresa,
uno de los motivos de no realizar nuevas propuestas de benchmarking es el tema econémico

y desde otro punto también a no adaptarse a los cambios.

Esté presente investigacion tiene como objetivo Identificar la relacion entre el benchmarking
y las ventas de la Funeraria Nuevo Mundo S.C.A. del Distrito de Chiclayo 2018. EI método
que se desarrollo este tipo de investigacion es descriptivo correlacional, con un disefio de
caracter cuantitativo no experimental, con las variables de estudio: Benchmarking y ventas,
lo cual no serdn manipuladas, se observardn en su contexto natural durante toda la

investigacion.

En la recoleccién de los datos se elabor6 una encuesta en base a un cuestionario aplicando
la escala de Likert y respuesta maltiple, lo cual se aplico a los clientes de la funeraria Nuevo
Mundo, que las estrategias de ventas y benchmarking, estd manejando empiricamente, lo
cual nos mencionan los clientes que es de vital importancia establecer desarrollar diversas
propuestas de benchmarking teniendo en cuenta otras funerarias, posteriormente
concluimos en presentar la propuesta de realizar propuestas a largo y corto plazo en
beneficio a la funeraria, lo cual nos permite obtener ventas y estar posicionados en la mente

del consumidor.

Las palabras claves: Benchmarking y Ventas



ABSTRACT

In this present investigation, the current problematic situation observed in all the companies
Is based, in which there are companies that do not wish to adapt to the change, due to the
fear of proposing new strategies that allow the growth of the company, one of The reasons
for not making new proposals for benchmarking is the economic issue and from another

point also not to adapt to changes.

The objective of this research is to identify the relationship between benchmarking and the
sales of Funeral Home Nuevo Mundo S.C.A. of the District of Chiclayo 2018. The method
that developed this type of research is descriptive correlational, with a design of non-
experimental quantitative character, with the variables of study: Benchmarking and sales,
which will not be manipulated, will be observed in their natural context during the entire

investigation.

In the data collection a questionnaire was elaborated based on a questionnaire applying the
Likert scale and multiple response, which was applied to the clients of the Nuevo Mundo
funeral home, which the sales and benchmarking strategies, is managing empirically, what
which customers mention is of vital importance to develop various benchmarking proposals
taking into account other funerary, then we conclude in presenting the proposal to make long
and short term proposals to benefit the funeral, which allows us to obtain sales and be

positioned in the mind of the consumer.

Keywords: Benchmarking and Sales
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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INTRODUCCION

La presente investigacion estd basada en benchmarking y su relacion con las
ventas de la funeraria “Nuevo Mundo S.A.C” en Chiclayo. Segin Michael
spendolini en su teoria nos expresa que el benchmarking es todo un proceso
continuo y estructurado para el diagndstico de las operaciones que realiza la
empresa el cual son reconocidas con las préacticas mejores, con la intencion de
que se realicen mejoras en la organizacion. De igual manera la teoria de
Russell, f & beach, f & bus Kirk, r. asevera que soluciona un problema las
ventas. EI consumidor no solamente busca un servicio un producto, sino que
le solucionen el problema. El vendedor que alcanza una idea de utilidad al

futuro cliente tiene gran probabilidad que logre para sus productos un pedido.

Se encontro la relacion entre ambas variables en estudio, de la misma manera
se determind cual era el nivel de ventas en la referida empresa en estudio, asi
mismo se validd la propuesta de un proceso de benchmarking para acrecentar

las ventas.

La investigacion fue descriptiva, propositiva correlacional, con un disefio no
cuantitativa experimental, en la cual se ha utilizado la observacién directa
como técnica de la de la encuesta, y se utilizd el cuestionario como
instrumento, asi mismo se utilizaron el programa excel y spss 2.0 para analisis
de datos. Con la presente investigacion se pretende ayudar a la empresa, ya
gue la investigacion junto con sus resultados  aportaran en mejora lo cual

trascendera en nuevos clientes.

La presente investigacion comprende lo siguiente:

El capitulo I, consiste con el planteamiento del problema de la investigacion,
lo cual detalla la realidad problematica en los diversos entornos, también
comprende los antecedentes de estudio a nivel mundial, nacional y de la
localidad, y en abordaje tedrico se muestra la definicion del benchmarking y

ventas, continuando se formula el problema en la investigacion, justificacion
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e importancia expresada a nivel tedrico, metodologico y socialmente, objetivo

principal y especificos.

Capitulo 11, incluye la base y disefio de la seleccion de la investigacion,
incluyendo las muestras a relevar, la poblacion y el funcionamiento de las
variables. También incluye las técnicas y herramientas utilizadas para la
recoleccion de datos, procedimientos de andlisis de datos, validez,

confiabilidad y Aspectos éticos Normas cientificas rigurosas.

Capitulo 111, incluye el analisis de los resultados y la interpretacion de los
resultados, incluyendo los resultados reflejados en forma de tablas y graficos,
incluyendo la discusion de los mismos, y finalizando con una propuesta o

aporte cientifico.

Capitulo 1V, aclara las conclusiones y sugerencias presentadas en la

investigacion.
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1.1. Realidad Problematica

Se denomina Benchmarking al proceso de medicion y comparacion de todas las
operaciones de una empresa 0 en su caso ver los procesos internos contra los
representantes del mejor en su clase, teniendo en cuenta el interior o el exterior de la
industria.

Existe diferencia entre el benchmarking y analisis competitivo, éste Gltimo compara un
producto del competidor contra el propio. Hacer la comparacion de las diversas
caracteristicas, asi como el precio del producto. Asi mismo va mas alla el benchmarking,
ya que compara en como es el disefio, manufactura, distribucién y apoyo a un producto.
Este no se centra en el producto y el costo, sino que tiene en consideracion los procesos
diversos fundamentales utilizados para la produccion, distribucion y apoyo.

Para finalizar el benchmarking es una herramienta que permite ayudar a implantar donde

se deben establecer los recursos de mejora.

Internacional

“Experimentar esto permite a las personas apreciar mejor la belleza de la vida», relaté al
periddico The Beijing News el trabajador de la funeraria Dong Ziyi.

El programa es temporal, la empresa, utiliza las tecnologias nuevas, como los codigos
QR, que se utilizan para impedir que se identifique de manera errénea los cadaveres.
Esta funeraria incinera 22.000 cadaveres al afio, lo que representa una cuarta parte de la
demanda total en la capital china, y este afio también lanzé un servicio de impresion
3D por el que los cadaveres pueden reconstruir. Por lo tanto, intenta brindar una forma
para que los miembros de la familia sean mostrados “con mayor dignidad” el dia de su
funeral. Teniendo como aliado a la tecnologia y fotografias de los fallecidos, es posible
crear protesis faciales que pueden reparar a personas que han fallecido a causa de

incendios o enfermedades como tumores faciales”. Sociedad, ABC (2018).

Aunque es una opcion «rapida» para ver a los muertos, cuando una anciana no puede
entrar a la casa para decirle adios de su marido. Asi es como los trabajadores que se
responsabilizan de la funeraria Paradaise Funeral Chapelen el estado de Michigan
en Norteamérica, los cuales tuvieron la idea similar sistema de “ventanilla” de los

de los restaurantes de comida rapida, cuya
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Singularidad es la de poner a disposicion de sus clientes una ventanilla en pueden
ver a los difuntos desde su automdvil por espacio de tres minutos.

Las personas fallecidas de las familias que requieren del servicio son ubicadas detras
de un ventanal ubicado en la parte trasera de la funeraria, siempre que no se realice
el velatorio en el interiormente.

Para las personas se les haga dificultoso el acudir a despedirse de su familiar o
amigo, laempresa el «video streaming», servicio mediante se puede seguir en directo
el funeral, a través a través de la computadora o del teléfono.

Actualmente , no es la Unica empresa ofreciendo este servicio en Estados Unidos,
puesto que existen alrededor de tres funerarias que brindan estos servicios. Diario
Michigan live (2014).

La angustia que la economia local trae a los venezolanos parece estar presente hasta en el
mas alld, debido al alto costos que los servicios funerarios y productos han adquirido en
los Gltimos tiempos, lo comunicoé el director Luis Mora. Al principio recalca el experto
los problemas eran los materiales para hacer los ataudes, pero con el tiempo empezaron
a utilizar madera en vez de aluminio lo que logro resolver el problema, para luego dar
paso a la falta de repuestos lo que implicaba un gasto considerable para las compafiias.
En la actualidad la situacion de las personas que requieren de estos servicios se ha vuelto

critica expresa Mora. Diaz (2016).

Ya se estd conociendo recientemente los atatdes ecoldgicos y anticrisis los cuales
son de carton reciclado los cuales la empresa RestGreen los comercializa, cuyo valor
asciende a unos 190 dolares siendo el costo de los ataudes tradicionales en promedio de
1.700 dolares americanos. El socio-director de la empresa explica que es el ataid mas
econdémico y ecologico del mercado, el cual en seis meses se biodegrada totalmente en
tierra, ademas en las incineraciones evitaria la contaminacion tanto de aluminio como de
resinas, lo cual es provocado por los convencionales ataldes. Ademéas  puede
personalizarse el modelo con imagenes o fotos, completandose con una caja de madera
en la que se mete el atatd de carton. Coches funebres con televisores de alta definicion,
mas que coches funebres los cuales tienen un parecido a naves del espacio. La empresa
Bergadana (Barcelona), en Esparia, utiliza lo Gltimo en tecnologia, iluminacion con LED
y colores qué se personalizan hasta polarizados cristales activados mediante mando de

control remoto. Asi mismo permite colocar una pelicula de polimetros y cristales liquidos
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en el vehiculo especificamente en las ventanas cuyo funcionamiento permite que se
comporte como si fuera una cortina, mediante la tecnologia Dream Filmla cual, si las
particulas de cristal liquido no recibieran la corriente eléctrica, bloquearian la luz, de esta
manera se evita que sea visto desde el exterior del automdvil el ataud. Actualmente en el
mundo funerario se presenta una revolucién, en donde se utiliza estéticas y costumbres
muy antiguas cuando se puede ser creativos, opina Angel Maria Juste Aranda, director la
empresa. Robledo, J (2013).

Nacional

En el Per( la industria funeraria mueve millones y viene recuperando importancia
relativa. Pero muchas veces por desconocimiento de los consumidores sobre los servicios
y productos existentes contratan del mercado; debido al temor y tabu a la muerte se genera
de parte de las personas desconocimiento, ignorancia voluntaria debido, pues muchas
veces ni conocen el monto que les cubre el Essalud, seguro privado o la AFP.

Ledn explico que el negocio columbario nace como opcidn para que se dé la penetracion
de distinta manera al mercado, creando una cultura de prevision para los pobladores,
facilitando nuevas alternativas al usuario para no mantener las cenizas en el domicilio,
sino que se deben llevar a un espacio donde puedan descansar sus seres queridos, afiadio.
Diario Gestion ( 2015).

Al dolor que significa la irreparable pérdida de un ser querido, también se suma
la preocupacién de los familiares por afrontar los gastos que demanda su sepelio.
Con el fallecimiento de una persona surge un nuevo mundo para los parientes, que cuando
se trata de una muerte natural deben trasladar el cadaver de una clinica u hospital hasta el
domicilio del occiso, salvo que haya perdido la vida en su misma casa. Cuando se presenta
por accidente de transito, una muerte 0 por otra causa violenta, el cuerpo debe ser
trasladado a la Morgue de Piura para la necropsia de ley, después de lo cual el cadaver
recién podré ser retirado por sus familiares. Los certificados de defuncion son gratuitos,
aunque hay que lidiar para conseguir los formatos, a fin de que los médicos los llenen de
inmediato. Las funerarias, en los alrededores de los hospitales y morgue han instalado
sus locales. Ofreciendo el servicio de sepelio econdémico incluyendo la carroza, el ataud
y la capilla ardiente para el sepelio, cuyo precio se encuentra entre los 700 y 800 nuevos
soles, siendo de madera el ataid y modelo imperial. Los servicios mas costosos que

ofrecen ascienden a los 4 mil 500 nuevos soles, siendo utilizado la mayoria de veces por
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personas con seguro de vida. Con este tipo de servicio viene incluido el tratamiento del
cadaver o curacion, cargadores en nimero de 6, ataud de cedro, del modelo redondo
“Lincoln”, ademds carroza para el traslado del féretro y la otra para las ofrendas de
flores, ademas si prefiere el cliente se  incluiria el servicio de 6mnibus, tanto para
trasladar a los asistentes y familiares al sepelio. Otros servicios intermedios cuyo precio
es de 1000 nuevos soles, siendo de madera el atatd; con un féretro cuadrado americano
el costo es de 1,200 nuevos soles, incluido carroza y capilla. Los féretros para nifios los

precios son menores. EI Correo (2014).

Local

La Funeraria Nuevo Mundo S.C.A. es una empresa que esta constituida hace 3 afios
en el mercado chiclayano, dedicada a la comercializacidon de ataudes, brinda servicios
fanebres lo cual esta incluido el servicio de carroza, capilla, manto, entre otras cosas, lo

cual se encuentra localizada en el distrito de Chiclayo.

Actualmente la Funeraria Nuevo Mundo cursa con una con una debilidad de
ganancias por brindar medios de pagos a sus clientes ya que muchos de ellos no cumplen
con dicho pago, por ello presenta dificultad en las ventas y post ventas de atatdes. Asi
mismo lo antes dicho se refleja en el reporte mensual que la funeraria realiza, dando a
conocer que es un punto débil la cantidad de venta de ataudes, donde esta ocasionando
bajas ganancias, por eso se plantea técnicas de benchmarking para mejorar el problema

que acontece en la empresa.

Este método de gestiébn moderna basada en la comparacion de negocios de rubro
igual permitira recobrar las estrategias mejores para poder lograr un crecimiento mayor
en el mercado, acrecentando rentabilidades y que los gastos se reduzcan, ayudando a

emprender uno mismo

y los demas, siendo la intencion el incluir cambios y comparaciones, generando mayor

ventaja para clientes y duefios de la empresa.
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Dicha estrategia de benchmarking ayudara en las ventas de la funeraria nuevo
mundo, lo cual se pondran en marcha. Si el empresario brinda su punto de vista y su
aprobacidn positiva, de dicha investigacion.

La investigacion se relaciona con una investigacion descriptiva correlacional y
disefio cuantitativo no experimental, siendo las fuentes primarias en este caso la encuesta,

los métodos e instrumentos para la recoleccion de datos son las).

1.2.  Trabajos Previos
Internacional

Imbaquingo, M. (2016) “examen de auditoria integral al proceso de venta de
vehiculos. Caso préctico maresa, en el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre 2014,
lo cual su objetivo principal es ejecutar un examen de auditoria integral al a las ventas de
automoviles a la empresa manufacturas armadurias y repuestos ecuatorianos S.A. Maresa
que permitira mejorar la eficacia y efectividad, maximizando la rentabilidad para la
organizacion y entregando una excelencia de servicio al consumidor final. Tuvo como
conclusiones que el control interno de corporacion Maresa al ajustarse a los
requerimientos y necesidades necesarias para su correcto funcionamiento, debe cumplir
con un sistema que permita tener confianza razonable de las acciones administrativas que
se ajustan a los objetivos y normar aplicables a la organizacion. Mediante el presente
estudio se logro establecer las falencias y debilidades del area comercial, area de logistica
comercial y area de cobranzas. Con los controles que se aplicaron dio como resultado en
las actividades diarias que se realizan con una correcta aplicacion y organizacion. Dando
una mejora en el desempefio del personal, asi como en las actividades que se realizan en

cada departamento.

En mi opinion de esta tesis se logrd establecer las debilidades de diferentes areas y se
notaron los cambios de hacer un control interno, financiero y de cumplimiento, dando

una mejora en el desempefio del personal en cada departamento.

Cevallos, J. (2016) “modelo de gestion financiera enfocado en optimizar las
ventas, crédito y cobranzas para la empresa provicea. CIA. LTDA”, teniendo como
objetivo general el disefio de un modelo de gestion financiero orientado en la
optimizacion de, crédito, cobranzas y las ventas y de PROVIACEA CIA. LTDA. Para

20



ello llego como conclusiones que los factores diversos macro ambientales sociales y
econdmicos presenta un negativo impacto para que se desarrolle la actividad avicola, al
decrecer en el primer semestre la demanda de consumo del 2015 originada por la situacién
econdmica en incertidumbre, provocando la reduccion asi mismo lo tecnolégico muestras
favorables ambientes para que desarrolle la industria avicola.

Al analizar el microambiente permite la identificacion de que en los afios Ultimos ha
venido incrementadndose el mercado, excepto el semestre primero del afio 2015, en la
empresa los productos que se comercializan mayormente de la son los pollos en pie,
siendo los minoristas sus clientes principales con el 85% de ventas por parte de la
empresa. Asimismo, se identificado una mayor influencia entre las fortalezas y las
oportunidades, como resultado de haberse realizado el analisis FODA, lo que accedera a
estrategias de tipo ofensivas. Analizando los estados financieros de la empresa se ha
evidenciado que el margen de utilidad ha tenidos notables incrementos en los afios
ultimos, asi también las ventas y su rotacion sobre activos, decreciendo el indice de

apalancamiento, y el indice de rentabilidad sobre el patrimonio resulté estar ascendiendo.

Segln lo mencionado en los primeros semestres del afio 2015 tenian una incertidumbre
de la situacion econémica provocando la reduccion de un buen desarrollo en los objetivos
trazados por la organizacion, asi mismo esto se evidencia en las ventas lo cual hay un

incremento a excepcion del primer semestre.

Garzén, K. (2015) “benchmarking del servicio de monitoreo en redes de
telecomunicaciones con el fin de escoger la mejor tecnologia y asi aplicarla al portafolio
de servicios de commlogik S.A.S.”, se cont6 con el objetivo general para la realizacion
de un benchmarking en redes de telecomunicaciones, con el fin de supervisar los servicios
de telecomunicaciones asi mismo aplicarla en commlogik S.A.S. Se concluyo que el
servidor elegido de monitoreo como la opcion mejor, resulta de la implementacion,
comparacion de diversos tipos de servidores, por medio de diversas pruebas con algunos
dispositivos y bajo un soporte tedrico-practico que refleja sus virtudes, caracteristicas, e
imperfecciones. El servicio de monitoreo es un servicio que la empresa puede
implementar, requisito para facilitar las necesarias condiciones para que las redes; tengan
un crecimiento, éstos servidores representan una de las principales opciones para

solucionar el desarrollo, mantenimiento, aprovisionamiento, identificando fallas. El
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servidor de monitoreo que cumple con los requerimientos de la empresa y las expectativas
minimas corresponde al servidor PRTG; con base en la informacion recopilada a través
de las pruebas efectuadas en los laboratorios y caracteristicas de cada uno de los
servidores sometidos a estudio en la investigacion, asi mismo aventaja el servidor a los

demas en aspectos diversos.

En mi opinidn el benchmarking nos permite proporcionar las condiciones necesarias para
mejorar el ambito empresarial, y logrando ello podemos obtener satisfaccion de nuestros

consumidores y mayor ventaja a las competencias en varios aspectos.

Garcia, J. (2014) “contabilidad de costes, condicion financiera y aproximacion al
benchmarking en los servicios deportivos municipales”, Teniendo como objetivo la
generacion de procedimientos e informacién que proporcionen que se implante la
contabilidad de costos y la medicion del rendimiento financiero en los servicios de
deporte municipales. Asimismo, se han realizado 3 diferentes estudios, los cuales tuvieron
sus procedimientos concretos y metodologia propia. Se llego a las conclusiones siguientes
en los cuales los gestores de estos servicios valoran de manera positiva utilizar la
contabilidad de costos, para la mejora de la gestion el control. Los mas importantes
aspectos cuando se implementa un modelo de célculo de costes, es que se base en una
sencilla, metodologia, asimismo debe tener utilidad practica en las instalaciones
deportivas. El principal obstaculo que se puede hallar al implementar el modelo de calculo
de costos, es el control escaso del funcionamiento de las instalaciones deportivas,
cuantificacion 'y localizacion del consumo de los factores de produccidn.

Las ventas también nos ayudan a percibir aspectos importantes para implementar un
calculo de negocios, para obtener utilidades y un buen control de la cuantificacion de los

productos.

Moreno, E. (2014) “analisis, disefio, construccioén e implementacion de un portal
de informacion y venta de aplicaciones de entretenimiento para el club de videojuegos de
la ESPE”, cuyo objetivo principal fue el desarrollo de una tienda dedicada a la
comercializacion de videojuegos on-line, con las tecnologias AJAX Y NHIbernate para
el “Club de videojuegos” de la universidad de las fuerzas armadas. Se concluyo6 que los

clientes que diariamente utilizan sistemas WEB demandan de una precisa y rapida
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respuesta, teniendo que ser los sistemas avanzados con herramientas tecnologica que
permitan y mejoren su navegacion confiabilidad y funcionalidad, como es el caso de las
herramientas de Microsoft como .NET, ASPX, SQL Server e NHibernate.

La arquitectura web de tres capas que se ha utilizado al disefiarse y desarrollarse la
aplicacion permite tener un sistema escalable, la cual soporta mayor carga de trabajo sin
que se modifique el software. Al usar la tecnologia AJAX con herramientas Microsoft
reducird de manera significativa el ancho de banda consumido, asi como los tiempos de
repuesta por una aplicacion Web, de esta manera se incrementa el rendimiento y

velocidad, lo que permite  menos consumo de recursos del lado servidor y del cliente.

La empresa de videojuegos menciona que los sistemas de WEB requieren de una
respuesta rapida y precisa, es por ello que realizaron sistemas tecnologicos donde le
permitieron la navegacion y confiabilidad de cada usuario donde incrementaron su

rendimiento y su velocidad.

Nacional

Pallares, J.; y Vasquez, J. (2017) “incidencia de la capacitacion en marketing de
atraccion en las ventas, de la empresa Dimovil E.I.R.L del Distrito de Calleria-Ucayali,
2016” En la investigacion se obtuvieron como conclusiones que al implementarse la
capacitacion en marketing de atraccién en los trabajadores que trabajan en la
organizacion, tiene influencia significativa en las ventas de de los diversos equipos,
incrementandose también las ventas de equipos prepago: de Chip Pre, Pack Pre, ventas
TFI, ventas Claro Tv e incrementandose las ventas de equipos postpago: ventas Chip
Post, ventas Pack Post, migracion, Portabilidad, servicios de renovacion, HFC,. Asi
mismo al capacitar a los trabajadores en marketing de atraccion, influira de manera
significativa en las ventas de los diversos equipos post pago y prepago de la empresa en

estudio.

Chu, Y.; y Neira, R. (2017) “benchmarking competitivo: analisis comparativo de
empresas lideres de servicios de seguridad en el area de RRHH con corporacion
watchman Trujillo”, cuyo objetivo principal fue el establecimiento de la mejor manera
de como se debe aplicar dicha herramienta, en la investigacion se llegd a la conclusion

que el proceso de Robert Camp, es un modelo que puntualiza de préactica manera lo que
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se haria en las distintas fases del proceso, por lo cual es factible la aplicacion de ésta en
la microempresa de seguridad. Asimismo, se ha identificado en la investigacion buenas
précticas de tres empresas de seguridad privada(Trujillo), relacionada con la gestion del
talento humano. Se consiguié la informacion por medio de entrevistar a sus
representantes, asi como informes de  Great Place to Work (2013 — 2015) y otras
instituciones. Cuando se compara las dos empresas, tanto la lider como la empresa en
estudio, se evidencid que existe una brecha negativa en el Area de RRHH.

Por otra parte, existen dos buenas practicas las cuales se replicaran en el area de RRHH.

de la empresa estudiada, considerando, accesibilidad, costo beneficio y tiempo.

Nos dice que el benchmarking es una herramienta para poder fijarnos de la empresa lider
para poder mejorar nuestras estrategias, como también recopilar estudios y aplicarlos en

beneficio para poder mejorar y ser lideres.

Santamaria, L. (2017) “factores motivacionales que afectan en las ventas de los
representantes financieros del Banco Interbank tienda 615, en el ano 2016”. La
investigacion tiene como objetivo principal determinar la manera como los diversos
factores motivacionales afectarian las ventas de los representantes en lo financiero del
banco en estudio. Se llegd a la conclusion que afectan directamente el volumen de ventas
los factores motivacionales, ya que la falta de motivacion de cualquiera de éstos como es
el caso de salario implicaria de manera directa sobre el compromiso del trabajador
financiero del banco para alcanzar las metas, evidencidndose de esta manera el bajo nivel
de ventas, presenta un nivel alto, en la cual se demuestra que los gerentes cooperan con
los representantes financieros. Esta determinada la motivacién laboral por factores como
superacion, relaciones, oportunidades de mejora entre otros. Y no solo con el salario es
de importancia resaltar que no solamente es intrinseca la motivacion, sino que posee
factores que son extrinsecos que permiten a los representantes financieros un el

desempefio mejor.
Para poder obtener altas ventas en un negocio, nos dice que debemos de motivar a

nuestros colaboradores para que asi ellos puedan tener el compromiso de mejora,

superacion en cada venta que ellos realicen.
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Beltran, F. (2017) “la politica de ventas al crédito y su incidencia en la situacion
econdmico — financiera de la empresa servicios y llantas Beda del distrito de Trujillo afio
2015”. Tuvo como objetivo determinar si la politica de ventas al crédito incide en la
situacion econdémico — financiera de la empresa “servicios y llantas Beda” del distrito de
Trujillo afio 2015. Para ello llego a la conclusion que la empresa en estudio presenta
politicas para vender al crédito que, a pesar de no encontrarse en un Manual de la empresa,
éstas las conocen los trabajadores; estas resultan ineficiente, siendo de acceso fécil, no
limitando a los clientes ni restringiendo a los clientes morosos el crédito.

Posterior de haberse realizado el anélisis al estado financiero de la organizacion, se
concluye que, si se aplican politicas rigidas y limitantes de crédito, la situacién financiera
y econdmica de la organizacion se volvera favorable generandose una utilidad mayor,
capacidad de pago mayor, reduciéndose el endeudamiento externo.

Se identifico los riesgos a los que se expone la organizacion, cuando por desconocimiento
no saben aplicar sus politicas de ventas adecuadamente, se concluyd que en su gestion se
dieron todos los riesgos, siendo la morosidad el principal riesgo, pues presenta relacion
extensa de clientes que tienen deuda, que de no recuperarse este afio se arrastrara hasta

que se convierta en cuentas de cobranza dudosa.

Nos dice que si una organizacion no aplica de manera adecuada sus politicas de ventas
puede generar morosidad y asi puede contar con una extensa relacion de clientes

deudores, por lo tanto, se debe de manejar una buena relacion de los estados financieros.

Alva, F. (2016) “mejoramiento en la productividad del proceso comercial de
ventas de energia de distribucion, mediante el Balanced Score Card en Hidrandina unidad
del negocio La Libertad”, la investigacion tiene como objetivo general la medicion de la
productividad a por medio de aplicar el BSC en las ventas de energia de la empresa en
estudio, como conclusion se aplico en Hidrandina el BSC que permitié mejorar la unidad
de negocios, el incremento fue de 0.89 a 0.94 de productividad del afio 2014 al 2015.
Las ventas de energia eléctrica se incrementaron en un porcentaje de 8.64% comparado
con el afio 2014, cuando se aplicé el BSC en la empresa en estudio, lograndose que la
productividad mejore en un porcentaje del 5.21% de las ventas.

Con la aplicacion del BSC se incremento en un 8.64% las ventas de energia eléctrica que

consistio en la venta 151 GWH mas que en el 2014.
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Con la aplicacion del Blanced Score Card obtuvieron un incremento de ventas altas, por

lo tanto, tuvieron una productividad de ventas demasiadas altas del afio anterior.

Mendoza, R. (2015) “propuesta de un plan de marketing y su incidencia en el
incremento del nivel de ventas y posicionamiento de la empresa “la casa del arte” —
Trujillo Pert”, se tuvo como objetivo determinar de qué manera la propuesta incidiria de
manera significativa en incrementar el nivel de las ventas, asi como su posicionamiento
en el mercado. Para ello tuvo como conclusiones que la referida propuesta para el tipo
de organizacion, es de suma importancia ya que es la herramienta gerencial para que la
empresa logre el éxito empresarial que le va a permitir el incremento del nivel de ventas,
asi como su posicionamiento. En ultimos cinco afios, el nivel de ventas fue inestable,
esto se debi6 a que se produjo por parte del personal de ventas y produccion un marcado
ausentismo. Cuando se analiza lo referente a como se posiciona la empresa en estudio
se evidencia que el producto es percibido por los clientes como de calidad. Respecto a
la calidad en la atencion a los clientes, carece de este valor la empresa.

Nos dice que, si una organizacion tiene un plan de marketing demasiado atractivo para el
cliente, puede generar que sus ventas diarias en la empresa sean elevadas y pueda obtener

mejor ganancia diaria.

Horna, C. (2014) “calidad del servicio y su influencia en las ventas de los
transportistas “Ceptipall” y “Unificados” de Casa Grande del terminal terrestre Santa
Cruz Trujillo — 2014, el objetivo principal de la investigacion fue el  determinar como
influye la calidad del servicio en las ventas de la empresa en estudio. En la investigacién
se llegd a la conclusion que tiene un efecto significativo la calidad de servicio en las
ventas de las empresas en estudio, cuyo error estadistico al 1%, demostrandose puesto
que se evidencid significativas diferencias en el nivel de calidad de servicio de las
empresas de transportes. Los transportistas “Cetipall, evidenciaron el nivel de calidad
regular (28,57%) y alto (70,00%); los transportistas “Unificados” estuvo entre el nivel
bajo (44,00%) y regular de (54,00%).

Los transportistas “Cetipall contaron nivel de ventas significativamente mayor al 1% de
error que asciende a S/. 574.961,55 con respecto a la venta promedio S/.402.557.09

realizada los ultimos 2 afos por los transportistas “Unificados”.
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Locales

Llontop, L.; y Rimarachin, R. (2016) “benchmarking y su relacion con las ventas
en la estacion de servicios Santa Angela S.A.C. José Leonardo Ortiz”, en la investigacion
se identificé como se relaciona el benchmarking y ventas de la Estacion de la empresa
en estudio. Se llego a la conclusion que existe relacion entre ambas variables estudiadas.
En donde arrojo 0.737 el coeficiente de correlacion de Pearson. Los factores afectantes a
los tipos de benchmarking en la estacion de servicios, es el poco interés por publicitar
sobre su historia, ademas no cuentan con servicios venta de lubricantes, minimarket
dando como resultado de 100% y 60% en totalmente desacuerdo respectivamente. El
nivel de ventas de la empresa evidencia que en su totalidad a los clientes no se le presentan
soluciones, puesto que los encuestados en un 29% evidenciaron estar en  desacuerdo
respecto al manejo de ventas de la empresa, asimismo el benchmarking permitira el
incremento de las ventas en la estacion de servicios en estudio. Con la propuesta de

benchmarking se contribuye a la mejora del nivel de ventas en la referida empresa.

Nos dice que el benchmarking y las ventas para una organizacion son de bastante ayuda,
porque asi nos vamos a dar cuenta quiza de las pocas preocupaciones de una empresa

para que pueda ser lider en el campo laboral.

Alfaro, M.; y Diaz, Y. (2015) “relacion entre benchmarking y la competitividad
del restaurante las Gaviotas — Chiclayo, tuvo como objetivo verificar la relacion entre el
benchmarking y la competitividad del restaurant las Gaviotas™. Para lo cual obtuvo como
conclusiones que el nivel de competitividad del restaurante las Gaviotas se determiné que
es regular, al obtener una calificacién 3.6, lo cual se debe a que los clientes calificaron
del regular; en relacion a que el restaurant, ain le falta lograr una calidad del servicio, la
calidad del producto y el precio de acuerdo al valor al cliente. Asi mismo la empresa tiene
platos a la carta de acuerdo a sus necesidades de los clientes, el precio es asequible,
reciben descuentos, el personal de atencién tiene buenas actitudes, etc. Los factores que
impiden el adecuado proceso del benchmarking competitivo es el llegar a determinar la
eficiencia administrativa y financiera de la competencia, ya que esta informacion es
guardada celosamente por cada empresa. Se establecio que entre benchmarking y

competitividad existe una relacion significativa entre dichas variables.
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Nos dice que el benchmarking nos ayuda a determinar la eficiencia administrativa y

financiera de la competencia, para asi poder ser lideres en el mercado.

Vega, M.; y Lora, B. (2015) “relacion del marketing mix y ventas del gimnasio
Karlos SPA”, En la investigacion se determind la relacion entre ambas variables. En la
investigacion se concluye que las variables se relacionan obteniéndose el como resultado
el nivel de significancia de 0,01. El 96% de los encuestados manifesto que el gimnasio
Karlos Spa de mostré que el gimnasio Karlos Spa promociona adecuadamente el servicio
de full training, baile, gimnasia aerdbica (producto), los precios son accesibles (plaza), y
fideliza a sus clientes mediante la variedad de sus promociones. Se determind que las
ventas estan de acuerdo al nivel de producto, precio, plaza y promocion del marketing
mix con respecto a las ventas donde el 21.41% corresponde al producto, el 20.95%
referido al precio, el 22.60% representada a la plaza, el 22.80% simbolizada a la
promocion y un 12.25% corresponde a la brecha que esta determinada por variables que
aun no han sido abordadas en la investigacion. La correlacion entre marketing mix y las
ventas es significativa (=0,01). Se establecio una propuesta de estrategias de marketing
mix para el incremento de las ventas en base a los resultados obtenidos de la encuesta. La
propuesta referida a las estrategias de marketing mix para incrementar ventas, fue
validada por el administrador Cesar Posco Renteria del gimnasio Karlos spa que quedo

satisfecho con las propuestas planteada para la organizacion que representa.

Se establecié una propuesta de marketing mix para que las ventas se incrementen de
acuerdo a la encuesta aplicada para poder obtener mejores resultados en los estados

financieros.

Usalter, E.; y Zamora, A. (2015) “relacion del marketing directo y las ventas en
Falavania EIRL”, cuyo objetivo principal fue determinar como se relacionan ambas
variables. Se concluye que entre ambas variables existe relacion, determinandose 0.592
como resultado por medio del andlisis de correlacion de Pearson, aceptandose la hip6tesis
Hi que evidencia la relacion entre variables. Se ha reconocido que se acepta las técnicas
de marketing directo en la referida empresa, ya que se manifiesta que debe mejorar la
localizacion de productos (95,6%) asimismo el 91.9% acepta usar redes sociales,
teléfono, correo electronico para poderse comunicar con la empresa; estableciéndose

diversas estrategias de marketing para la mejora de las ventas de la empresa. Tiene
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deficiencias el proceso de las técnicas de ventas en la organizacion, ya que los clientes
poco asesoramiento en un porcentaje de 86.22%, siendo poco eficaz el proceso de ventas
(83.21%), ademéas al momento de hacer una demostracién de los productos existe
deficiencia cuyo porcentaje es del 83.21%, la mayoria de clientes expresa que no es un

factor que va a influir en decidir compra el servicio cuyo porcentaje es el 83.22.

El marketing directo tiene influencia en incrementar las ventas, pues influye mucho en

decidir una compra en cualquier tipo de negocio y organizacion.

Quiroz, M. (2015) “estrategias de marketing mix y las ventas en Lucky Star Apart
Hotel Chiclayo 20157, el objetivo principal establecid estrategias mix las cuales se
basaron en el precio, plaza producto y promocidn para incrementar las ventas. Tuvo como
conclusiones que se observd que para que se logre un aumento estandarizado y continuo
de las ventas se debe implementar un plan de estrategias de marketing. Asimismo, el
63% de los trabajadores expresaron que Lucky Star Hotel las estrategias de marketing
mix si existen y el 17% de éstos opinaron estar en desacuerdo esto puesto que no son las
mas adecuadas. EI monto de ventas del hotel en el mes de mayo asciende a 426.9158.16
nuevos soles por lo tanto solo mostramos esta cantidad para proteger a la organizacion de
extension. Se elaboré un programa exclusivo para Lucky Star Apart Hotel de estrategias
de marketing mix para el lograr incrementar las ventas dado por el resultado del estudio
del diagnéstico situacional. El gerente administrativo de Lucky Star Apart Hotel valido
la propuesta disefiada para la organizacion quedando conforme con las estrategias de
marketing mix establecidas en el programa para el incremento de las ventas permitiendo

asi generar un cambio para el benefici6 de la misma.

La estrategia del marketing mix tiene influencia en que se logre incrementar las ventas ya

que sabiendo nuestro producto, precio, plaza y promocion se obtiene mayores ventas.

Tantalean, V. (2015) “propuesta de benchmarking competitivo para las politicas
de crédito en la Caja Sullana”, cuyo objetivo principal es la elaboracion de la referida
propuesta para que de esta manera mejoren las politicas de credito. Obtuvo como
conclusiones que la Caja Sullana es deficiente en lo que concierne al credito y sus
politicas generando escasa aceptacion de los clientes y las posteriores quejas en relacién

a los pagos del crédito adquirido. EI benchmarking competitivo que ha sido propuesto
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estd especificado a través de tacticas y acciones las cuales se emplean de manera
secuencial, recogiendo las mas aceptables politicas que tiene la competencia para
posteriormente se adecuen a las politicas de la Caja Sullana.

El benchmarking permitio, que esta empresa se dé cuenta que en cuanto a sus politicas de
crédito tiene deficiencias, en la cual los clientes tienen poca aceptacion lo cual no
cumplen con los clientes y sus necesidades. Es por ello que deben incentivar acciones

correctivas para mejorar los créditos aplicados a sus productos.

Diaz, A.; y Tarrillo, V. (2015) “propuesta de benchmarking basado en el mercado
de Loja, ecuador para mejorar las politicas administrativas en el interior del mercado
modelo de Chiclayo”, obtuvo como objetivo elaborar una propuesta de benchmarking en
el mercado de Loja, Ecuador para mejorar las politicas administrativas en el interior del
mercado modelo de Chiclayo. Teniendo como conclusiones que si se elabora la respectiva
propuesta; habria mejora de las politicas administrativas (Mercado Modelo) en Chiclayo,
asimismo en porcentaje de 92,21% de las personas a quienes se encuesto opinan estar de
acuerdo y completamente de acuerdo en que se implemente una organizacion ayude a la
mejora de los diversos servicios mercado de la ciudad de Chiclayo. Las politicas
administrativas del mercado Modelo evidencia un nivel bajo; siendo el 79,3%de los
encuestados los que expresan que las politicas administrativas del mercado modelo no
son las méas adecuadas. Los factores influyentes en que se determine las referidas politicas
administrativas en el mercado en estudio, es bajo esto se debe al escaso compromiso del
area administrativa, ya que 92,8% de los encuestados estan de acuerdo y completamente
de acuerdo en que la administracion deberia promover mas a la participacion de todos los

comerciantes con el fin de integrarlos.

El desarrollo de un plan de benchmarking es importante tanto en una empresa, como en
una funeraria o en cualquier ambiente empresarial, por lo tanto, nos menciona que una
organizacion permite mejorar los servicios la participacion en el mercado, para lo cual
estdn de acuerdo que la administracién deberia promover la participacion de los

comerciantes con el fin de integrarlos

1.3. Teorias relacionadas al tema
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Definicion de benchmarking

Spendolini, M. (2004) EI Benchmarking es un proceso sistematico y continto
utilizado para la evaluacion de los servicios, procesos de trabajo y productos de una
organizacion reconocida como representante de las practicas mejores, con el objetivo de
mejorar la empresa. La evaluacién comparativa es un proceso natural, que enfatiza la idea
de que la evaluacion comparativa implica acciones los cuales han de definir problemas,
aspectos y oportunidades. Mida el desempefio (de usted mismo y de los demas); saque
conclusiones teniendo en consideracion el analisis de la informacién que se recopild y
promueva el cambio y la mejora organizacional. Pg. 11. El objetivo es la mejora de la
capacidad de los administradores para que visualicen las précticas mejores de gestion de
las organizaciones (benchmarks) consideradas excelentes en determinados aspectos del
mercado, centrarse mas en las practicas actuales de la organizacion, evaluacion de la
situacion e identificacion de oportunidades de cambio en la empresa. El objetivo es
precisar los objetivos de gestion y legitimarlos por medio de comparaciones externas. La
comparacion suele ser un método de ensefianza saludable, porque puede despertar las
acciones que estan desarrollando empresas destacadas, y servir de leccién y ejemplo para
orientar a las organizaciones menos destacadas.

Asimismo, presenta tres objetivos el benchmarking que la empresa debera definir:

Comprenda sus operaciones y evalle las fortalezas, debilidades. Se debera registrar los
diversos pasos y practicas del flujo de trabajo, definicién de indicadores de desempefio y
diagnostico de debilidades.

Encuentre y comprenda organizaciones lideres y competidores en el mercado para poder
distinguir habilidades, comprender las fortalezas y debilidades y compararlas con sus

propias fortalezas y debilidades.

3. Reunir lo mejor de lo mejor en el cual se acoge los mejor e la competencia, es decir los

puntos fuertes y si se pudiera excederlos y rebasarlos.

Tipos de benchmarking

Benchmarking interno
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Spendolini, M. (1992). Explica que en este tipo se presentan diferencias entre los
diferentes procesos de trabajo de una empresa como resultado de las diferencias en
aspectos como la historia local de la organizacion, geografia, la naturaleza de la

administracion, trabajadores en diversos lugares.

Asume que ciertos flujos de trabajo que estan en un area de la empresa podran ser mas
eficientes los flujos de trabajo en otras areas de la empresa. El proposito de las actividades
internas de evaluacion comparativa es determinar los estandares de desarrollo de la
empresa. Muchas empresas pueden obtener inmediatos beneficios cuando identifican las
practicas mejores comerciales internas posteriormente se transferird la informacion a
diversas areas de la empresa.

Benchmarking competitivo

Spendolini, M. (1992) expresa que implica identificar los servicios, productos y
procesos de trabajo de los competidores directos de la empresa. El proposito es identificar
informacidn especifica sobre los productos, procesos y resultados comerciales de la

competencia y compararlos con los competidores de la empresa.

Los puntos de referencia competitivos son muy Utiles cuando se trata del posicionamiento
de los productos, procesos y servicios, de una empresa. A veces, las practicas comerciales
competitivas no constituyen las mejores practicas o el mejor desempefio. La informacién
es de mucho valor porque las practicas competitivas muchas veces han de afectar las
percepciones de los clientes, accionistas, proveedores y observadores de la industria, lo
que afecta directamente el éxito final del negocio. La organizacion que realiza la
evaluacion comparativa utiliza y practicas comerciales y tecnologias iguales o que se
asemejen a las suyas. Asimismo, los competidores tienen en comun con su empresa, la
frecuencia de contratacion, acceso a los canales de marketing o los proveedores
internacionales. Al realizar evaluaciones comparativas, identificar algunas similitudes

puede traducirse en posibles ventajas.

Benchmarking funcional

Spendolini, M. (1992). Afirma que esto incluye determinar los servicios,

productos y flujos de trabajo de la empresa que competidores directos o0 no pueden ser de
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laempresa, y determinar lo mejor de una empresa que tenga una reputacion de excelencia

en la especifica area que se presentard para la practica de evaluacion comparativa.

Chiavenato, 1. (2014) EI término funcion se utiliza porque en el campo de la
evaluacion comparativa, incluye principalmente actividades del comercio especificas en
una determinada area funcional, como la fabricacion, los recursos humanos, la ingenieria
y el marketing. La principal diferencia de este tipo de benchmarking es que puede realizar
en una industria cualquiera, porque el factor comun es el analisis de buenas practicas
comerciales.

Tabla 1

Ventajas del Benchmarking.

Objetivos Sin Benchmarking Con Benchmarking

) Conocimiento de la
Enfoque interno. )
] ) competencia.
Cambios por medio de lo

Competitividad » Cambios inspirados en los
evolucion.
otros.
Pocas, soluciones. Muchas opciones de
Mejor préacticas Manutencion de las précticas.
empresariales précticas actuales. Desempefio superior.

Se basa en la historia o )
) » Se basa en la realidad del
L instruccion.
Definicion de los mercado.

requisitos del cliente » o Evolucidn objetiva.
Percepcion subjetiva. ]
] De fuera hacia dentro.
De dentro hacia afuera.

Enfoque interno y
Enfoque externo y

Fijacion de metas y subjetivo. o
o ) objetivo.
objetivos Enfoque reactivo. ]
Enfoque proactivo.
Persecucion de Solucion de problemas
] o estimaciones. reales.

Medidas de productividad y N
Nocion de fuerzas y Comprension de los
debilidades. resultados.
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Camino de menos Mejores précticas de

resistencia. mercado.

Fuente: Introduccion a la teoria general de la administracion séptima edicion.

PROCESO DE BENCHMARKING

En la actualidad se encuentran varios modelos de evaluacion comparativa, y el modelo
de Robert Camp es uno de los modelos mas importantes y mas se utilizan. Camp ha creado
una herramienta que apoya a las empresas a determinar qué aspectos de la organizacion
deben profundizarse y brinda asistencia para realizar el proceso de evaluacion
comparativa adecuado.

El proceso el cual disefio6 Camp, R. (1993) consta de las etapas siguientes:

Fase de planificacién

Camp, R. (1993), el principal objetivo de la planificacion es precisar lo que se va
a investigar en la organizacion.
Este debe ser factible y objetivo, porque si se puede ampliar el alcance del estudio,
pudiendo ser alto el margen de error, por lo que se recomienda enfocarse en areas
especificas.
Primeramente, se debe determinar cudl sera el proceso de servicio o de produccion que
se comparara. A través del proceso clave, se descubrirdn areas de mejora. En este proceso
se identificaran aquellos factores que forman parte de las actividades de la empresa y se
establecera una base de datos para especificar cuantos seran los recursos utilizados, los,
las diferencias entre clientes y productos y la comparacion entre ambos.
Resultados internos y los resultados del departamento.
El paso siguiente radica en la identificacion de aquellas organizaciones que podrian ser
referentes de estudio.
Es importante el determinar los tipos de benchmarking que se aplicara: interno, (funcional
0 general, competitivo) definiendo qué tipo de empresa a estudiar. Debiendo considerar
que los potenciales competidores cumplen varios requisitos:
La informacion a contener debe ser de utilidad para nosotros.
La informacion debera estar al alcance de cualquiera.

La manera de lograr la informacion debera ser admisible.
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Estructura organizacional de la empresa debe ser equivalente a la nuestra.

El dltimo paso de esta etapa es determinar la recopilacion de datos. Debe completarse
este paso antes de contactar a competidores potenciales. Hay cuatro maneras de obtener
la informacion requerida:

Informacion interna. Realizar un estudio del producto de la competencia y de las fuentes
de la empresa.

Informacion que es de puablico dominio. Se encontrard en las bases de datos de las
asociaciones (profesionales y mercantiles) de los sectores.

Investigaciones propias. Se realiza mediante un cuestionario por correo, directamente al
socio o por teléfono. El cuestionario debera ante todo ser trabajado con sencillez, con diez
preguntas como maximo, y en estas se veran aspectos de mayor importancia para conocer

a la competencia mejor, al socio mejorando asi los diversos procedimientos.

Otro método, es visitar de manera directa instalaciones y coordinar reuniones de trabajo.
Para que sea mas efectivo, se cumplird una guia donde se establecen los contactos,

asimismo realizar visitas planificando jornadas en donde se intercambie informacion.

Fase de andlisis
Camp, R. (1993) consiste en comprender como podemos adaptar a nuestra

empresa practicas que permitan la mejora.

El paso primero consiste en establecer la brecha de desempefio actual. Incluye determinar
las acciones tomadas por la competencia y qué acciones pueden beneficiar a nuestra
empresa. El resultado puede establecer que se tiene una brecha positiva, negativa o igual;
el primer significado es que nuestras practicas competitivas son mejores que las nuestras,
pero si se encuentra que son mejores nuestros procedimientos, entonces se debe realizar
una investigacion interna mas extensa. Son que nuestra competencia es muy similar a
nuestra empresa, la diferencia es que no es importante.

El segundo paso sera idear los niveles de futuro desempefio. Se podra utilizar un grafico,
que refleja la diferencia entre el rendimiento futuro esperado y el mejor rendimiento de

la empresa. El diagrama consta de los siguientes elementos basicos:

Fase de integracion
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Camp, R. (1993). El proceso de determinacion de metas basado en hallazgos. Lo
importante es que una vez formalizado y estructurado por los miembros del equipo de
benchmarking, se puede producir un informe que habilite nuestra capacidad para
comprender las decisiones que se han tomado.

Es de importancia el establecimiento de una estrategia de comunicacion que priorice las
iniciativas de cambio sobre las mejores practicas seleccionadas y explicar a los socios
cdémo implementar estas mejores practicas.

El objetivo principal es transformar estas practicas en principios operativos que puedan
cambiar los métodos y acciones que conducen a la reduccion de la brecha entre las dos

empresas.

Fase de accion
Camp, R. (1993) seria ideal que se convierta el benchmarking en un instrumento
de planificacion el cual no elimine resultados, siendo un estudio continuo. El principal

objetivo en esta fase es la transformacion de los principios operacionales en acciones.

Primero, Se desarrollara un plan de accion.

Esto incluira el desarrollo de un plan de accién que especifique cdmo o cémo se excederan
los hechos.

El segundo paso Incluye la adopcidn de medidas y el seguimiento del progreso. Por ello,
es necesario formular guias de implementacion y supervisores para asegurar que estas
medidas logren resultados buenos. Por tanto, es de importancia mantener la continuidad
en el proceso de investigacion interna y encontrar posibles cambios que puedan conducir
a regresiones de produccion, de manera que se puedan repetir los diez pasos del
benchmarking para lograr el objetivo (esto es muy importante). Mejores practicas.
Llegaran estas fases a su total madurez, cuando en los procesos del negocio se encuentre

practicas mejores, que aseguren en el sector un liderazgo.
Diferentes autores han propuesto varias etapas del proceso de benchmarking, por lo que
decidieron elegir a Camp como el primer tedrico en proponer la teoria, esto no quiere

decir que esta sea la mejor, sino que es mas clara y precisa.

Definicion de ventas
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Russell, F.; & Beach, F.; & Buskirk, R. (1985) la definen como una solucion a los
problemas. No busca el comprador un servicio, producto, sino una solucion.
Probablemente los vendedores que brindan ideas Utiles a los clientes potenciales obtengan

pedidos de sus productos.

Arellano, M. (2010) EI personal de ventas estd conformado por personas (no
organizaciones) que pertenecen a los empleados internos de la empresa (no son
independientes, porque en este caso pasaran a formar parte del sistema de distribucién),
su funcion no solamente es comercial, sino que también incluye, generalmente puede
promover las ventas de la empresa y la adopcion de productos. Luego, el personal de
ventas realizard las funciones correspondientes a las comunicaciones de distribucion y
marketing. Por tanto, se puede decir que el vendedor se encuentra en la posicion

intermedia entre los dos departamentos funcionales.

Kotler, P.; y Armstrong, G. (2012) Mencionaron que las ventas utilizan el
concepto de adentro hacia afuera, es decir, la fabrica es el punto de partida y el foco esta
en los productos de la organizacion, lo que es necesario humerosas promociones y ventas

para rentabilizar la empresa.

Clasificacion de las ventas

De acuerdo a Jobber, D.; y Lancasfer, G. (2012) de la manera siguiente se clasifican:

Venta pasiva: Inicia el proceso de compra el cliente. No se habla de ventas, porque
realmente accion de ventas no se da. Como ejemplo se tiene el destinatario del pedido y
el visitante de la muestra; todos ellos no se limitan a expresar su propio contenido de
ventas dejando que tomen la iniciativa para actuar los clientes. Los clientes compraran el
producto porque lo necesitan y no porque necesite venderles la empresa. Jobber, D.; y
Lancasfer, G. (2012)

Venta activa: El cliente juega un papel de importancia en el enfoque de procesos, y todos
los recursos y esfuerzos se dirigen al enfoque de procesos. Tanto la empresa como el
vendedor buscan activamente la satisfaccion del cliente, que obviamente es su recompra.
Jobber, D.; y Lancasfer, G. (2012)
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Etapas del proceso de ventas.

Johnston. M & Marshall. G. (2009) existen seis pasos en las etapas del proceso de

ventas:

Prospectos de clientes

En muchos tipos de ventas, encontrar nuevos clientes es primordial. Este aspecto es una
de las tareas comerciales mas dificiles, principalmente para los vendedores que
recientemente comienzan. Los esfuerzos para encontrar clientes potenciales a menudo
son rechazados siendo los resultados inmediatos escasos. Sin embargo, la capacidad de
encontrar clientes potenciales suele ser la diferencia entre un vendedor exitoso y un
vendedor fallido.

Muchas empresas para hallar clientes nuevos utilizan el telemarketing. El telemarketing
externo implica llamar a potenciales clientes a su oficina o casa, tanto para ventas como
para acordar citas con representantes que trabajan en la calle. El telemarketing interno
significa que los clientes potenciales pueden llamar sin cargo para obtener mayor
informacion. Se puede utilizar para identificar y calificar potenciales clientes. Internet es
una tecnologia de utilidad para que los potenciales clientes generen clientes potenciales.
Con mayor frecuencia realizan pedidos de manera directa en paginas de Internet, pero la
mayoria de empresas, especialmente aquellas que venden servicios o bienes un tanto
complejos, utilizan principalmente sus sitios para facilitar a los clientes o clientes

potenciales informacidn técnica sobre productos.

Inicio del trato

En el acercamiento primero hacia el cliente en perspectiva, deberd iniciar la relacion el
representante de ventas de manera amena de la siguiente manera:

Determine qué persona en la empresa posee la mayor autoridad o influencia para dar
inicio al proceso de compray quién eventualmente se convertira en la persona que compra
el producto. Si el cliente potencial lo vale, estimule el interés en la empresa para obtener

la informacién necesaria.
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El centro de compras de una empresa consta de trabajadores que desempefian diferentes
roles en la toma de decisiones de compra. Es de importancia que los vendedores
identifiquen a los trabajadores clave para la toma de decisiones y comprender su

influencia relativa y deseos.

Calificar los prospectos

Con anterioridad a que un vendedor intente programar una reunion importante para la
presentacion de ventas o pase demasiado tiempo tratando de tener una relacion con un
cliente potencial, primeramente evaluara al potencial cliente para determinar si el cliente
potencial es elegible. Vale la pena. Si la cuenta no es elegible, utilizara su tiempo con otra

empresa, el representante de ventas.

Es dificil para ciertos vendedores hacer esta calificacion ya que les obliga a abandonar su
optimismo eterno y juzgar objetivamente la probabilidad de rentabilidad de la venta.
Significa este proceso de calificacion encontrar respuestas a tres preguntas importantes:
¢Necesita un potencial cliente el servicio o producto? ¢Puedo hacer que la persona
responsable de comprar sea tan consciente de la necesidad de vender? ;Para mi empresa?
Ademas de obtener informacion sobre quién es el proveedor actual del cliente y si hay
una especial relacion con estas organizaciones, dificultando que los clientes potenciales
cambien de proveedor. Finalmente, también debe verificar el estado financiero y

crediticio de los clientes potenciales.

Presentacion del mensaje de ventas

La presentacion de ventas 0 mensajes de ventas es la base del proceso de ventas. El
personal de ventas comunica informacion sobre productos o servicios y trata de convencer
a los potenciales clientes para que sean convertidos en sus clientes. Obtener una
presentacion eficaz es clave del trabajo de un vendedor. Desafortunadamente, no les va
bien a muchos vendedores.

Algunos informes de investigacion dicen que el un porcentaje del 40% de los agentes de
compras creen que es mala la calidad de las presentaciones. Una encuesta reciente a
ejecutivos de compras mostro que las siguientes cinco quejas son mas relevantes para la

presentacion del vendedor: expresarse de manera negativa de la competencia, ser muy
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agresivo, conocimiento escaso sobre los productos o servicios de los competidores y

conocer los negocios o empresas de los clientes. Muy pocas y mal presentado.

La mejor manera de persuadir a los potenciales clientes de los beneficios del producto es
demostrando. En particular, esta opcion es adecuada cuando la tecnologia del producto
es compleja. Para realizar una demostracion es necesario el producto, se deben alcanzar
dos reglas.

Primeramente, se debe ensayar la demostracion de manera cuidadosa para reducir la
posibilidad de un funcionamiento deficiente al minimo. La presentacion se debe disefiar
de manera a los integrantes del centro de compras le permita calibrar en la préctica. el

producto.

En la empresa Xerox los vendedores, aprenden determinados aspectos respecto a las
operaciones de la oficina de sus clientes, cuya finalidad es que se incorpore cuando se
demuestra los productos, las tareas que tendrian que desempefiar al comprarlo, para

motivar y convencer al cliente a que compre.

Cerrar la venta

Completar la venta viene a ser lograr el consentimiento final para que se realice la compra.
Hasta que el cliente no "firme en la linea de puntos", todos los esfuerzos del vendedor
seran inutiles. Sin embargo, en ese momento, muchos vendedores fracasaran. Los
compradores, naturalmente, pospondran la decision de compra tanto como sea posible.
Sin embargo, cuanto mas tarde el vendedor en completar la transaccion, mayor sera su
ganancia y aumentara el riesgo de pérdida.

Por tanto, debe acelerar la decision final el vendedor. Por lo general, es simple y se puede
hacer simplemente haciendo un pedido. Por ejemplo, hay dos pagos muy comunes:
¢pueden permitirme realizar el referido pedido? ¢ Cuéando pretende que se lo entregue?
Otra estrategia para el cierre de ventas es solicitarle al cliente que decida por una de las
opciones. Ejemplo: ¢Usted va a pagar en efectivo o cargara la cuenta? ¢ Todavia quieres

una cuenta azul o roja?

En adquisiciones y ventas industriales, los agentes de compras y otros tomadores de

decisiones tienen conocimientos técnicos y pueden detectar rapidamente cierres
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manipuladores, por lo que deben tener cuidado al elegir la manera de solicitar ventas,

porque el juego del vendedor puede ir en su contra.

1.4, Formulacion del problema

¢Cual es la relacion entre Benchmarking y las Ventas de la Funeraria Nuevo Mundo
S.A.C del Distrito de Chiclayo 2018?

1.5.  Justificacion e importancia del estudio

Esta basada la investigacion en las siguientes teorias, como Michael Spendolini Quien
habla de benchmarking y Tracy Brian habla de ventas. Desde un punto de vista teorico,
esto tiene sentido, porque la encuesta servird de base para futuras encuestas,

especialmente a nivel local, que se basaran en las condiciones reales.

A nivel metodoldgico, la investigacion es razonable ya que se basa en técnicas como
entrevistas, encuestas y observaciones directas, y herramientas como cuestionarios. En
los sistemas SPSS 2.0 y Excel, la informacion sera verificada y procesada
estadisticamente lo antes posible a través de las correspondientes inferencias y pruebas

de hipotesis.

Lo cual es justificado desde la perspectiva social ya que beneficiara a los clientes
brindado buen trato, mayores ofertas, precio justo, producto de calidad. Tanto a la
organizacion le ayudara a realizar una infraestructura moderna, un campo de trabajo
responsable, adecuadas medidas de seguridad, &nimo y bien remunerado para sus
colaboradores.

Espacio geografico de la investigacion

AV. Hipolito Unanue N° 406 — Frente a la puerta de Emergencia del Hospital

Almanzor Aguinaga — Chiclayo.

1.6. Hipotesis

Hi: El benchmarking contribuird a mejorar las ventas de la Funeraria Nuevo Mundo,
Chiclayo 2018.
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1.7.  Objetivos de Investigacion

1.7.1. Objetivo general

Identificar la relacién entre el benchmarking y las ventas de la Funeraria Nuevo Mundo
S.C.A. del Distrito de Chiclayo 2018.

1.7.2. Objetivo especifico

Identificar los factores que afectan el benchmarking en la Funeraria Nuevo Mundo S.C.A.

Analizar el nivel de ventas en la Funeraria Nuevo Mundo S.C.A.

Medir la relacion entre el Benchmarking y las Ventas de la Funeraria Nuevo Mundo
S.A.C.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO
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2.1. Tipo y Disefio de Investigacion seleccionado

Descriptiva: El estudio recogi6 componentes o datos de las variables estudiadas:
benchmarking y ventas. Segun Tamayo, M. (2004). Expresa que es aplicable a la realidad

factica la investigacion descriptiva.

Correlacional: identifica asociaciones entre la variable independiente y dependiente. Es
una investigacion que determinara el grado por el cual se dan variaciones en uno o diversos

factores se relacionan con la variacion en uno u otro factor. Tamayo, M. (2004)

Propositiva:) el formador, en lugar imponer va a proponer, el cual da razones da pruebas
I6gicas que exponen gque conocimientos se aprenderan o qué estrategias se seguiran. Calvo,
M. (2005)

Cuantitativa no experimental: Naupas, H. (2013). opina que es cuantitativa una
investigacion cuando utiliza técnicas y métodos cuantitativos y tiene que ver con la
medicion, recolectar datos y analizarlos los items de la investigacion.

Hernéndez, R.; etal (2010).

Afirma que las investigaciones no experimentales son estudios realizados sin que se
manipulen las variables de manera deliberada observandose en su ambiente natural los

fendmenos para posteriormente ser analizados.
/X
M r
\L Y
M= muestra
X= Benchmarking.
Y= Ventas

r=relacion

2.2. Poblacion y muestra

Poblacion
Hernandez, R.; etal, (2010) mencionan que la poblacién es la que va hacer el objeto

de investigacion y sobre la cual se pretende generalizar los resultados (p.175).
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Poblacion
2000 al 2015

o' | LAMBAYEQUE

ia [CHICLAYO

CHICLAYO

Filtrar: Desde | 2000 v | Hasta 2016 v

Fuente: INEI

CHICLAYO

Ato
2000
2001
2002
2003
2004
2006
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2016

Exportar
Poblacién
256,332
269,622
262,639
265,455
268,111
270,694
273,176
275614
277,741
279,891
282,004
284,084
286,105
288,063
289,956
201,777

Figura 1: Poblacion del distrito de Chiclayo al 2015.

La poblacidn total en el distrito de Chiclayo segin INEI (Instituto Nacional de estadistica e
informatica) es de 291,777.

Se toma en cuenta la poblacion de Chiclayo, por el siguiente motivo: ya que la Funeraria

Nuevo Mundo S.A.C. no cuenta con el personal suficiente para tomarlo como muestra para

la investigacion.

Muestra

Hernandez, R.; etal, (2010) menciona que la muestra es, en esencia, un subgrupo de

la poblacién. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion. Dicho de otro modo, la muestra

representa la parte pequefa del total. (p.175).

Formula:

NxZxpxq

n=
d*x(N-1)+Z2xpxq

Doénde:
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Z2 =1,96 (cu

ando el nivel de confianza es del 95%)

P = Probabilidad de éxito (0,5)

Q = Probabilidad de fracaso 1 — P (0,5)
e = Error de estimacion (0,05)

N = 291777 poblacion de Chiclayo

n = Tamafio de la muestra

Reemplazando los datos, tenemos entonces:

291,777 1.962 * 0.5 * 0.5

= = 3534
0.052 (291,777—1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

2.3. Variable, operacionalizacion

Variable independiente: Benchmarking
Proceso sistematico y continuo para evaluar los servicios, procesos y productos de las
empresas que las reconocen como representantes de las practicas mejores, con la intencion

de efectuar mejoras en la empresa.

Variable dependiente: Ventas

Hopkings, T. (2011) La mencidn de ventas es su significado mas directo, implica un
proceso de comunicacion en el que el vendedor transmite sus conocimientos e informacion
al comprador para convencerlo de sus propios conceptos, ideas, servicios o0 productos,
incluye un proceso a través del cual los servicios y bienes se transfieren de quienes los
produciran a quienes se beneficiaran de su uso. Los oradores necesitan cierta educacion y
capacidad de persuasion. También pueden utilizar informacién impresa, audiovisual o en
linea para vender los productos o las marcas involucradas como lo que los clientes quieren

tener.
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Tabla 2
Operacionalizacion de variable independiente
TECNICA/ c
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO INDICE

Interno Geografico
Historial local

Naturaleza de la
administracion

Competitivo Proveedores
Clientes
Benchmarking
Funcional Producto
Servicios
Procesos

¢Considera Usted que la Funeraria Nuevo Mundo se
encuentra ubicada en una zona céntrica y accesible?

¢Usted cree que conociendo la historia de la funeraria se
puede captar mas clientes?

¢Considera importante que la empresa esté dirigida por
personas de una misma familia?

¢ Considera usted que los proveedores influyen en los
servicios que brindar la funeraria?

¢Cree usted que la funeraria tiene proveedores que
permite brindar un servicio de calidad?

¢ Cree usted que la funeraria brinde informacion que
ayudan a sus clientes a completar el servicio fanebre?

¢Usted cree que la Funeraria brinda un servicio de
calidad?

¢Usted cree que la Funeraria Nuevo Mundo ofrece
servicios que generan valor para sus clientes?

¢Usted cree que la Funeraria supera las expectativas del
cliente?

Total Desacuerdo

Desacuerdo
Indiferente

Cuestionario /
encuesta De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3

Operacionalizacion de variable dependiente

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

TECNICAS E
ITEMS INSTRUMENTOS  'NDICE

Prospectar

Inicio del trato

VENTAS

Presentacion del
mensaje de ventas

Acciones para el
cierre de ventas

Prospecto de clientes

Conocimiento de
necesidades del cliente

Conocimiento del
producto o servicio

Tiempo del cierre de
ventas

¢Usted cree que el personal de la Funeraria Nuevo
Mundo se preocupa por mantener actualizado sus
redes sociales?

Total,

desacuerdo
¢Considera usted que el trato por parte del Desacuerdo
personal de la empresa al iniciar el proceso de

i o _

venta es respetuoso e informativo? Indiferente
¢Usted cree que el personal dela empresa se ] ] D q
interesa por conocer las necesidades de cada Encuesta / Cuestionario D€ acuerdo

ianta?
cliente’ Totalmente de

¢Considera que la empresa ofrece productos acuerdo
diferenciados segun cliente?

¢Por qué medio tomo conocimiento de los
servicios de la funeraria?

¢ Considera usted que el personal de la empresa se
preocupa por brindar una atencion rapida?

¢, Considera que el personal de la empresa se
interesa por conocer el medio de pago de los
clientes?

FUENTE: Elaboracién Propia.
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Se realizd la encuesta, la cual fue usada para recolectar datos y como instrumento del
cuestionario con 16 preguntas, algunas de respuesta multiple y otras se emplearon cinco
alternativas para cada item formulado, utilizando una escala de tipo Likert, de la siguiente
manera:

a) Totalmente desacuerdo

b) Desacuerdo

c) Indiferente

d) A cuerdo

e) Totalmente de acuerdo.

Validacion y confiabilidad de instrumentos

Para verificar la herramienta, debemos considerar a la inversa la validez de su
estructura y contenido. Preste atencion a la efectividad de la construccion de herramientas,
vincule los items del cuestionario tedrico a los objetivos de la investigacion y dé importancia
a la coherencia y consistencia del nivel teérico. Por otro lado, la eficacia centrada en el
contenido asocia las herramientas que crea con las variables que desea medir. Para
determinar la efectividad de la herramienta es necesario someterla a un experto en el tema
para su evaluacion, paso que se realiza antes de aplicar la herramienta para que el aporte del
experto determine la estructura y contenido de la herramienta. El instrumento cumple con la
investigacion propuesta siendo revisada por expertos en la materia. Tus opiniones y
respuestas son decisivas, y son muy efectivas para tratar de obtener los resultados esperados

que resuelvan los objetivos de esta investigacion.

2.5. Procedimientos de analisis de datos

La investigacion esta basada en la informacidn recolectada a través de una encuesta. La
encuesta tomara en cuenta la escala Likert y algunos items con multiples respuestas, y se
realizara a los clientes de los divertidos rituales de Nuevo Mundo SAC. Por tal motivo, la
encuesta En el programa de aplicacion de la encuesta, los datos se transmitiran al software

SPSS-23 para determinar la correlacion de Pearson y obtener diversas tablas y graficos para
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cada variable, dimension e item, de manera que se describa de cada tabla la informacion
obtenida. a través del resultado de la encuesta.

2.6.  Aspectos éticos

Los criterios éticos destacan como cimientos primordiales con relacion a la vinculacion y
evaluacion de la investigacion, los criterios acrecientan el valor de la calidad en la
investigacion, se cuenta: Norefia, N.; Moreno, A.; y Rojas, J. (2012)

Validez: se tiene en consideracion la interpretacion correcta de los resultados, analisis e
interpretacion de la realidad partiendo de una teoria y experiencia, y se tiene un exhaustivo
cuidado del proceso metodoldgico. EI muestreo, debe ser representativo con relacion a la

poblacion.

Credibilidad: Se prestard mas atencion a la relacion entre los datos adquiridos y la situacion
real de la empresa, como la informacidn de los participantes; la relacion con la organizacion

y el personal que participa como investigador-informante.

Replicabilidad: la investigacion se basa en que la informacion recopilada sea estable, de
modo que pueda analizarse mas tarde, de modo que cuando se lleve a cabo una investigacion

similar, los datos sean consistentes con la investigacion futura.

Confirmabilidad: La investigacion garantiza la autenticidad de la descripcién realizada al

analizar los datos, revisar los antecedentes de otros investigadores y comparar los resultados.

2.7. Criterios de rigor cientifico
Segun la prueba piloto aplicada a la poblacion del distrito de Chiclayo, que fue un total de

37 clientes obtuvimos que el alfa de Cronbach es de 0,816, permite inferir que el instrumento

es confiable para su aplicacion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS



3.1. Resultados de tablas y figuras
Tabla 4
Correlacion de las variables Benchmarking y Ventas

V2_VENTAS V1_Benchmarking
V2_VENTAS Correlacion de Pearson 1 0,229"
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
V1_Benchmarking Correlacion de Pearson 0,229" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La relacion entre las variables Benchmarking y las ventas de los clientes externos de la

Funeraria Nuevo Mundo SAC es positiva débil expresada cuyo valor de 0,229; lo que nos

permite contrastar, aceptando la hipétesis que afirma que, Si existe relacién entre

Benchmarking y su relacion con las ventas de la Funeraria Nuevo Mundo SAC Chiclayo,

2018.
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Tabla 5
Benchmarking

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 165 43%
Muy Bueno 219 57%
Total 384 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
BENCHMARKING
57
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50
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=
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muy malo malo regular bueno muy bueno
indice

Figura 2: Segun la informacion el 47% nos da como resultado que es bueno el
Benchmarking que se estd empleando a la Funeraria Nuevo Mundo SAC, el 53% de la
muestra dijeron que es muy buena; este resultado nos permite analizar si la empresa
tiene o cuenta con un buen Benchmarking, se puede decir que a los clientes les parece
bueno el benchmarking de la empresa, pero hay un numero de personas que nos dice
que aun podemos ampliar nuestro Benchmarking, siendo este el resultado se puede

decir que si se puede mejorar el Benchmarking empleado para el logro de la satisfaccién

de nuestros clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 6

Interno

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 3 0.8%
Bueno 262 68.2%
Muy Bueno 119 31%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

2
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muy malo malo regular bueno muy bueno
indice

Figura 3: Segun la informacion el 8% nos da como resultado que es regular el
benchmarking interno para la Funeraria, el 68% dice que es bueno el benchmarking
interno para que los trabajadores ofrezcan a los clientes buena atencién y el 31% nos
arrojé que es muy bueno el benchmarking interno. Por ello es que bueno que el
benchmarking interno ayudara a la mejora del trato de sus colaboradores asi sus

clientes. Para ello no habra dificultades al momento de brindar un servicio Flnebre.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

54



Tabla 7

Competitivo
Valoracién Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 201 52.3%
Muy Bueno 183 47.7%
Total 384 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
COMPETITIVO
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Figura 4: Segun la informacion el 52.3% da como resultado que el benchmarking
competitivo es bueno y el 47.7% es muy bueno el benchmarking competitivo ayudara
a la empresa a la mejora continua. Por ello el benchmarking competitivo hara que
mejore estrategias y brinde un servicio de calidad en el dia a dia de cada venta. Por ello
es que se empleara un cuadro comparativo para ver las ventajas y desventajas de cada
servicio fanebre y asi poder mejorar nuestro servicio y ampliar estrategias para la
conveniencia de dicha empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 8

Funcional
Valoracién Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0%
Regular 0 0%
Bueno 170 44.3%
Muy Bueno 214 55.7%
Total 384 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
FUNCIONAL
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Figura 5: Segun el resultado arrojado nos dice que el 44.3% es bueno que la empresa
amplié el benchmarking funcional, el 55.7%. Por ello el benchmarking funcional
ayudara de gran medida a la Funeraria a tener con el cliente un mejor trato y brindar un

buen servicio funebre. Para ello el benchmarking funcional tendra gran medida al

Indice

proceso de realizar un servicio funebre.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 9
Benchmarking, segun dimensiones

Indice Interno (%) Competitivo (%) Funcional (%)
Muy malo 0.0 0.0 0.0
Malo 0.0 0.0 0.0
Regular 8 .0 0
Bueno 68.2 52.3 44.3
Muy bueno 31.0 47.7 55.7
TOTAL (Frecuencia 100 100 100

%)

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 10

Ventas

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 173 45.1%
Muy Bueno 211 54.9%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 6: Segln la informacion el 45.1% es bueno las ventas de la Funeraria y el 54.9
es muy bueno. Por ello en gran medida la funeraria debe manejar bien sus ventas diarias
para que no tenga dificultas al brindar un servicio. Para ello sus colaboradores se deben
de encargar de hacer ventas con un buen trato a sus clientes y asi no puedan tener
dificultades cuando brinden un servicio.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 11

Prospectar

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 39 10.2%
Bueno 231 60.2%
Muy Bueno 114 29.6 %
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

PROSPECTAR

70

60

50
X
g 40 29.6
=
% 30
£ 20
=

10 0 0

A A
muy malo malo regular bueno muy bueno
indice

Figura 7: Segun la informacion el 10.2% es regular el prospecto de ventas, el 60.2%
es bueno y el 29.7% es muy bueno. Por ello la funeraria debe tener un prospecto de
ventas para que no tenga ni un problema a la hora de realizar un servicio. Para ello se
deben tener un conocimiento de su competencia para poder fijar precios y asi obtener
mayor rentabilidad y ganancias.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.




Tabla 12
Inicio del trato

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 3 0.7%
Bueno 188 49%
Muy Bueno 193 50.3%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 8: Nos arrojo que el 0.8% es regular el inicio de trato por parte de los
colaboradores, el 49% dice que es bueno y el 50.3% es muy bueno. Por ello la funeraria
debe mejorar en el inicio de trato a sus clientes para que pueda tener un mejor servicio

y ellos queden satisfechos. Para ello sus colaboradores deben tener un mejor a la hora
de brindar el servicio fUnebre a cada cliente.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.




Tabla 13
Presentacion del mensaje de ventas

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 25 6.5%
Bueno 241 62.8%
Muy Bueno 118 30.7%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 9: De acuerdo a la informacion el 6.5% dice que es regular la presentacion del
mensaje de ventas, el 62.8% que es buena y 30.7% es muy buena. Por ello la empresa
a la hora de brindar un servicio tiene que tener amabilidad con los clientes por que todo
esta en la presentacion del trato esta la calidad de empresa. Para ello los colaboradores

deben tener la suficiente amabilidad con cada cliente.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.




Tabla 14
Accion para el cierre de ventas

Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 12 3.1%
Bueno 262 68.2%
Muy Bueno 110 28.6%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 10: De acuerdo a la informacion el 3.1% dice que es regular la accién que se
realiza en el momento del cierre de una venta, el 68.2% que es buena y 30.7% es muy
buena. Por ello la empresa a la hora de brindar un servicio tiene que tener amabilidad
con los clientes por que todo esta en la presentacion del trato esta la calidad de empresa.
Para ello los colaboradores deben tener la suficiente amabilidad con cada cliente desde

el inicio al término en la realizacion de las ventas.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 15
Ventas, segin dimensiones

indice Prospectar

Inicio del

Presentacion  Accion para el

B gy umeaed i
Muy malo 0.0 0.0 0.0 0.0
Malo 0.0 0.0 0.0 0.0
Regular 10.2 8 6.5 3.1
Bueno 60.2 49.0 62.8 68.2
Muy bueno 29.7 50.3 30.7 28.6
TOTAL 100 100 100 100

(Frecuencia %)

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

Segun la variable ventas los resultados obtenidos arrojan como malo la dimension beneficio

con un 5.2 % seguido de la dimension precios en relacion al competidor nos dice que esta

regular conun 13 %y la posicionamiento combinado de clientes también regular con un

13 %.
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Tabla 16
Distribucion de la poblacion segln su sexo.

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 258 67.2%

) 126 32.8%
Femenino
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

Distribucion de la poblacion segin su
sexo.

cuenta al momento de realizar alguna actividad en beneficio de los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

B Masculino

B Femenino

Figura 11: Del total los encuestados en los clientes de la Funeraria Nuevo Mundo, se
observa que es ligeramente superior la presencia de varones con un 67% y la presencia
de mujeres con un 33 % del total. Por lo cual se puede observar que en su mayoria de

varones son los que predominan la compra en la funeraria. Esto nos permitira tener en




Tabla 17
Distribucién de la poblacion segun su edad.

Edad (afos) Frecuencia Porcentaje
17a25 15 3.9%
26— 35 57 14.8%
36 — 45 117 30.5%
46 a 55 123 32%
mas de 56 afios 72 18.8%
Total 384 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

Distribucion de la poblacion segun su
edad.

3%

m17a25
m26a35

36a45
m46a55

B Mas de 56 afios

Figura 12: De los encuestados el 32% de los encuestados se encuentra entre los 46 y 55
afios el 31% estan entre los 36 y 45 afios el 19% son mayores a 56 afios el 15% estan
entre los 26 y 35 afios y un 3% estan entre los 17 y 25 afios. Este resultado nos permite
conocer los clientes que frecuentan la funeraria respecto a la edad. Para ello este
resultado nos muestra que nuestros principales clientes son personas de 36 afios en

adelante para podernos enfocar y segmentar al momento de realizar alguna actividad.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 18
Distribucién de la poblacion segln su grado de instruccion.

Nivel de Instruccion Frecuencia Porcentaje
Primaria 33 8.6%
Secundaria 282 73.4%
Superior 69 18.0%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

Distribucion de la poblacion segin su
grado de instruccion.

B Primaria
B Secundaria

Superior

Figura 13: Del total de los encuestados los datos obtenidos nos arroja que un 73%
tienen estudios secundarios, un 18% cuentan con estudios superiores y un 9% cuentan
con estudios primarios. Este resultado nos permite tener conocimiento de nivel de
estudio que tiene los clientes que vistan la funeraria. Teniendo en cuenta este resultado
nos permitira conocer en qué medida tomara conocimiento los clientes referentes a los

precios en las ventas y algunas promociones.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 19

Distribucion de la poblacion segln su ingreso familiar.

Ingreso Familiar Frecuencia Porcentaje
Bajo 36 9.4%
Regular — minimo 336 87.5%
Alto 12 3.1%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

3%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

Distribucion de la poblacion segin su
nivel de ingreso familiar.

H Bajo
B Regular - Minimo

Alto

Figura 14: Del total de los encuestados podemos ver que un 88% cuenta con un ingreso
regular- minimo, un 9% cuenta con un ingreso bajo, un 3% con un ingreso alto. Por lo
tanto, en el resultado obtenido podemos identificar que los clientes de la funeraria son
de un ingreso regular — minimo para diferentes compras o servicios. Por ello esto nos

permite tener en cuenta el segmento que va dirigido nuestros servicios funebres.
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Tabla 20

Funeraria Nuevo Mundo en una zona céntrica y accesible.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 9 2.3%
Acuerdo 162 42.2%
Totalmente de acuerdo 213 55.5%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

Funeraria Nuevo Mundo se encuentra
en una zona céntrica y accesible.
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Figura 15: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 55.5% valora
como de mucha importancia la capacidad de abstraccion analisis y sintesis, el 42.2% lo
valora como bastante importancia y solo el 2.3% como indiferente. Este resultado nos
permite tener conocimiento la importancia de que una empresa este en una zona
céntrica, pero con un gran porcentaje nos muestra que se puede alcanzar que los clientes
estén totalmente satisfechos. Para lo cual con este resultado obtenido nos permite
capacitar a nuestros colaboradores encargados en las ventas que se encuentran en puntos

estratégicos lo cual permitan que a los clientes se les haga mas accesibles en un
momento doloroso.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 21

Captacidn de nuevos clientes a través de la historia de la funeraria.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 222 57.8%
Acuerdo 120 31.3%
Totalmente de acuerdo 42 10.9%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

Captacion de nuevos clientes a través
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Figura 16: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 57.8% no
coinciden con la captacion de nuevos clientes a través de la historia de la funeraria, el
31.3% estan de acuerdo con la captacion de nuevos clientes y solo el 10.9% estan
totalmente de acuerdo. Sin embargo, con este resultado observamos que hay un gran
porcentaje de clientes que se encuentran indiferentes ante este item, y poder lograr que
se encuentre totalmente satisfecho en captar nuevos clientes a través de los afios de
experiencia. Para lo podemos realizar publicidad con los afios de experiencia en el
mercado y captar nuevos posibles clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.




Tabla 22

Importancia de la administracién de la funeraria por miembros de la misma familia.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 48 12.5%
Acuerdo 267 69.5%
Totalmente de acuerdo 69 18%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 17: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 69.5% esta de
acuerdo con la importancia de la administracion de la funeraria por miembros de la
misma familia, el 18% lo valora con bastante importancia y solo el 12.5% con
indiferencia. Este resultado nos muestra tener conocimiento de la importancia de la
familia en los temas administrativos por lo cual los clientes los respalda, pero hay un
gran porcentaje que menciona que puede llegar en su totalidad de satisfaccion. Para lo
cual con este resultado nos permite desarrollar diferentes actividades para mejorar las

ventas en la funeraria desde el ambito familiar administrativo.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 23

Influencia de los proveedores en los servicios de la funeraria.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 54 14.1%
Acuerdo 189 49.2%
Totalmente de acuerdo 141 36.7%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 18: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 49.2% valora que
esta de acuerdo que los proveedores influyen en los servicios de la funeraria, el 36.7%
lo valora con bastante importancia a la influencia de los proveedores a la funeraria y
solo el 14.1% como indiferente. Con este resultado obtenido nos permite conocer cuan
importante son los proveedores para la empresa, un gran porcentaje menciona que se
puede llegar estar totalmente satisfecho. Para lo cual se puede continuar mejorando la

relacion de los proveedores de la funeraria a través de actividades en conjunto en
beneficio a los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 24

Importancia de los proveedores para brindar un servicio de calidad.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 54 14.1%
Acuerdo 243 63.3%
Totalmente de acuerdo 87 22.7%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 19: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 63.3% estan de
acuerdo que los proveedores brinden un servicio de calidad, el 22.7% esta totalmente
de acuerdo que brinden un servicio de calidad y solo el 14.1% esta indiferente. Con este
resultado obtenido nos permite seguir mejorando que los clientes estén en su totalidad
de satisfaccion por los servicios recibidos. Para lo cual se puede continuar mejorando
los servicios funebres contando con los servicios y productos de calidad que ofrecen
los proveedores.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.




Tabla 25

Informacidn que brinda la funeraria sobre los servicios que ofrece.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 54 14.1%
Acuerdo 240 62.5%
Totalmente de acuerdo 90 23.4%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 20: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 62.5% valora que
esta de acuerdo que la funeraria brinde informacion sobre los servicios que ofrece, el
23.4% que esta TA con los servicios que ofrece y solo el 14.1% como indiferente.
Siendo este el resultado obtenido deducimos que los clientes si se encuentran informada
respecto a los servicios que ofrece la funeraria, pero aun asi se puede mejorar y que se
encuentren totalmente satisfechos. Para ello debemos capacitar a los diferentes
colaboradores que deben brindar toda la informacion a los clientes para que asi tengan

conocimiento de los todos los servicios ofrecidos.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

73



Tabla 26

Servicio de calidad brindado por la funeraria Nuevo Mundo.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 12 3.1%
Acuerdo 264 68.8%
Totalmente de acuerdo 108 28.1%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 21: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 68.8% valora que
estd de acuerdo que la funeraria brinde servicios de calidad, el 28.1% que esta TA que
la Funeraria brinde servicios de calidad y solo el 3.1% como indiferente. Considerando
este resultado se puede deducir que los clientes se encuentran satisfechos por los
servicios ofrecidos, pero a su vez se observa un gran porcentaje en que menciona que
se puede estar satisfecho en su totalidad. Para ello debemos continuar mejorando

nuestros servicios a través de la innovacién y vanguardia del mercado.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 27

Servicios ofrecidos por la funeraria que generen valor a sus clientes.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 36 9.4%
Acuerdo 246 64%
Totalmente de acuerdo 102 26.6%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 22: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 64.1% esta de
acuerdo con lo servicios ofrecidos por la funeraria que generen valor a sus clientes, el
26.6% esta totalmente de acuerdo con los servicios que generen valor a los clientes y
solo el 9.4% esta indiferente. Siendo este el resultado obtenido podemos comentar que
los clientes se encuentran satisfechos por los ya recibidos por parte de la funeraria, asi
mismo este indicador permite mejorar se encuentren totalmente de acuerdo con el
100%. Considerando podemos seguir ofreciendo servicios con un valor agregado que
ofrece la funeraria.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 28

Servicios ofrecidos por la funeraria, supera las expectativas del cliente.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 69 18%
Acuerdo 186 48.4%
Totalmente de acuerdo 129 33.6%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 23: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 48.4% esta de
acuerdo con lo servicios ofrecidos por la funeraria que superan las expectativas de sus
clientes, el 33.6% esta totalmente de acuerdo con los servicios y solo el 9.4% se
encuentra indiferente. Con este resultado obtenido nos muestra que los clientes si estan
de acuerdo con los servicios que se ofrece, pero debemos seguir mejorando para poder
cumplir todas las expectativas en su totalidad. Para lo cual debemos motivar a nuestros

colaboradores en ofrecer un servicio de calidad que cubra las expectativas del cliente.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.




Tabla 29

Informacion actualizada por parte del personal a través de sus redes sociales.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 39 10.2%
Acuerdo 231 60.2%
Totalmente de acuerdo 114 29.6%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 24: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 60.2% esta de
acuerdo con la actualizada informacion en las redes sociales, el 29.6% est4 totalmente
de acuerdo con la informacion en las redes sociales y solo el 10.2% se encuentra
indiferente. Siendo este resultado obtenido podemos decir que los clientes estan de
acuerdo con la informacion brindada respecto a las redes sociales. Para lo cual se debe
continuar desarrollando publicidad a traves de estos medios brindando informacion que

permita que los clientes se mantengan informados.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 30

Atencidn al cliente por parte de la funeraria es respetuosa y adecuada.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 42 10.9%
Acuerdo 240 62.5%
Totalmente de acuerdo 102 26.6%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 25: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 62.5% se
encuentra satisfecha con la atencion al cliente, el 26.6% esta totalmente de acuerdo con
la atencion al cliente de la funeraria y solo el 10.9% se encuentra indiferente. Con este
resultado ya obtenido podemos decir que los clientes estan de acuerdo respecto al
proceso de venta brindada por parte de los colaboradores de la funeraria. Para ello se
debe continuar mejorando atencion respecto a las ventas a través de capacitacion a los
colaboradores.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 31

Conocimiento de las necesidades del cliente por parte de la funeraria.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 12 3.1%
Acuerdo 273 71.1%
Totalmente de acuerdo 99 25.8%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 26: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 71.1% esta de
acuerdo que la funeraria se preocupa por las necesidades de sus clientes, el 25.8% que
se encuentra satisfecho que se preocupen por las necesidades de los clientes y solo el
3.1% se encuentra indiferente. Este resultado obtenido muestra que los colaboradores
si se interesan por conocer algunas necesidades del cliente, sin embargo, podemos llegar
a que este totalmente satisfecho de este item. Para ello debemos dar prioridad a las

falencias de los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.




Tabla 32

Productos y servicios segun el tipo de clientes.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 24 6.3%
Acuerdo 228 59.3%
Totalmente de acuerdo 132 34.4%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 27: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 59.4% se
encuentra de acuerdo con los productos y servicios brindados por la funeraria de
acuerdo con sus clientes, el 34.4% estd muy de acuerdo y solo el 6.3% se encuentra
indiferente. Siendo este el resultado podemos decir que los clientes estan de acuerdo
que la funeraria ofrece servicios funebres que se diferencia de la competencia, pero un
gran numero menciona que puede estar totalmente satisfecho. Para ello el ofrecer
productos y servicios de calidad, innovandonos para asi diferenciarnos de la
competencia.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 33

Conocimiento de la funeraria a través de medios de comunicacion.

Medios de comunicacion Frecuencia Porcentaje
Periodico 27 7%
Televisor 78 20.3%
Recomendaciones de un amigo 255 66.4%
Facebook 24 6.3%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 28: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 66.4% nos dice
gue su conocimiento de la funeraria fue atreves de un amigo, el 6.3% que conocid a la
funeraria a través de la pagina del Facebook, el 20.3% mediante el televisor y solo el
7% mediante el periddico. Segun los resultados encontrados nos permiten analizar que
hacer recomendados entre amigos se esta dejando de lado las redes sociales. Para ello
se debe invertir en publicidad a través de redes sociales lo cual es menos costoso y tiene
gran allegada al publico.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 34

Atencidn rapida al cliente por parte de la funeraria.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 3 0.8%
Desacuerdo 3 0.8%
Indiferente 45 11.7%
Acuerdo 300 78.1%
Totalmente de acuerdo 33 8.6%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.

80
70
60
50
40
30
20
10

Frecuencia %

Figura 29: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 78.1% esta de
acuerdo que la funeraria brinda atencién rapida a los clientes, el 8.6% se encuentra
totalmente de acuerdo con la rapida atencion brindada por la funeraria, el 11.7% se
encuentra indiferente, el 0.8% estd en desacuerdo y solo el 0.8%% totalmente
desacuerdo. Siendo esto el resultado los clientes estan de acuerdo con la atencion rapida
brindada por los clientes, pero no se encuentran en su totalidad de satisfecho. Para ello

debemos contar con un personal altamente capacitado y permita ahorrar tiempo a los

clientes.
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Tabla 35

Conocimientos de los medios de pago que ofrece la funeraria a los clientes.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 3 0.8%
Indiferente 42 10.9%
Acuerdo 216 56.3%
Totalmente de acuerdo 123 32%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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Figura 30: Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 56.3% se
encuentra de acuerdo que la funeraria tenga conocimiento de los pagos de los clientes,
el 32% esta totalmente de acuerdo que tengas conocimientos de los pagos de sus
clientes, el 10.9% se encuentra indiferente y solo el 0.8% en desacuerdo. Siendo este el
resultado obtenido por los clientes se puede mencionar que la funeraria se preocupada
por los medios de pagos que puedan efectuar sus clientes. Para ello debemos tomar
conocimiento de los pagos factibles de los clientes para que asi haya una mejora en las

ventas.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la funeraria Nuevo Mundo, 2018.
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3.2. Discusion de Resultados

Los resultados valoran las respuestas y opciones de los encuestados. La importancia
alcanzada para solucionar la problemética de la Funeraria Nuevo Mundo.

El resultado obtenido en la tabla 5, evidencia que el 56.3% se encuentra de acuerdo
que la funeraria tenga conocimiento de los pagos de los clientes, el 32% esta totalmente de
acuerdo que tengas conocimientos de los pagos de sus clientes, el 10.9% se encuentra
indiferente y solo el 0.8% en desacuerdo. Del total de encuestado de la Funeraria, se observa
que el 71.1% esta de acuerdo que la funeraria evidencia preocupacion por los clientes y sus
necesidades, el 25.8% que se encuentra satisfecho que se preocupen por las necesidades de
los clientes y solo el 3.1% se encuentra indiferente., el resultado obtenido por los clientes se
puede mencionar la funeraria se preocupada por los medios de pagos que puedan efectuar
sus clientes. Este resultado coincide Santamaria, L. (2017) en la investigacion referente a los
“factores motivacionales que afectan en las ventas de los representantes financieros del
Banco Interbank tienda 615, Lo cual tuvo como conclusiones que éstos afectan de manera
directa el volumen de ventas, debido a que si no hay motivacion como es el caso de
retribucién econémica implicard de manera directa sobre el compromiso del representante
financiero para lograr la meta, evidencidndose el bajo nivel de ventas. Coincidiendo
Russell, F & Beach, F & Buskirk, R. (1985) las ventas las definen como la solucion a un
problema. Asimismo, no busca un producto o servicio el comprador, sino la solucién a su
problema. El vendedor que le muestra una idea util al cliente en perspectiva tendrd
probabilidad que logre un pedido para sus productos.

Este resultado consiste que los colaboradores no dan tan facilidad de pagos a sus
clientes, esto es debido a falta de confianza y no generar perdida en las ventas que hacen
diarias, es por ello que muchos clientes prefieren otras funerarias ya que ellas le brindan un
poco de facilidad de pago por sus servicios. Por lo tanto, la funeraria esta proponiendo un
poco de facilidad mediante un documento firmado por ellos y sus clientes para que no haya
ni un tipo de problemas, porgue a veces no sabemos cuales son las necesidades de nuestros
clientes es por ello que hemos optado por brindarle un mejor servicio y facilidad en sus

medios de pagos.

La otra discusion presentada en la tabla 11, De acuerdo a la informacién el 45.1% es

bueno las ventas de la Funeraria y el 54.9 es muy bueno. Por ello en gran medida la funeraria
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debe manejar bien sus ventas diarias para que no tenga dificultas al brindar un servicio. La
otra discusion Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 49.2% valora que
estd de acuerdo que los proveedores influyen en los servicios de la funeraria, el 36.7% lo
valora con bastante importancia a la influencia de los proveedores a la funeraria y solo el
14.1% como indiferente. Del total de encuestado de la Funeraria, se observa que el 57.8%
no coinciden con la captacion de nuevos clientes a través de la historia de la funeraria, el
31.3% estan de acuerdo con la captacion de nuevos clientes y solo el 10.9% estan totalmente
de acuerdo. Llontop, L.; y Rimarachin, R. (2016) “benchmarking y su relacion con las ventas
en la estacion de servicios santa Angela S.A.C. José Leonardo Ortiz Tuvo como
conclusiones que entre el benchmarking y las ventas si existe relacién puesto que 0.737 es
el coeficiente de correlacion de Pearson.

De acuerdo a nuestro resultado podemos observar que conociendo la historia de la
empresa se puede captar mas clientes y asi obtener mas ventas y mas fidelizacion de nuestros
clientes, tanto también con la influencia de los proveedores podemos diferenciarnos de
nuestras competencias ya que asi optamos a captar mas clientes y poder aumentar nuestras

ventas.

3.3.  Aporte Cientifico (Propuesta)
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INTRODUCCION

Propuesta de estrategias de benchmarking para mejorar el nivel de ventas en la
Funeraria Nuevo Mundo S.A.C. Chiclayo, 2018.

Tiene como objetivo principal la propuesta de estrategias de benchmarking para la mejora
del nivel de ventas en la Funeraria Nuevo Mundo S.A.C Chiclayo, 2018. Sus objetivos
especificos son dar a conocer vision, a los trabajadores y clientes e implementar ventas de
atatdes. Se realizara diversas actividades para desarrollar los objetivos, como el crear un
banner referente a publicidad de la empresa. Tomando como referencia a una de sus mejores
competencias que es Jardines de la Paz y la “Funeraria Santa Fe” Para mejorar las ventas y
ver cuan competitivas son cada una de ellas

Estd basada la propuesta en los puntos mas sensibles que llegd el estudio, en los que
encontramos atencion al cliente, resefia de la empresa entre otros.

Esta propuesta tendra un costo de s/.300. El seguimiento, ejecucién de la propuesta sera

eleccion de la gerencia de la empresa.

3.3.1. Objetivo:

Objetivo General.

Proponer estrategias de benchmarking para mejorar el nivel de ventas en la Funeraria
Nuevo Mundo S.A.C. Chiclayo, 2018.

Obijetivos especificos

Establecer estrategias de benchmarking, para el incremento de las ventas en la

funeraria Nuevo Mundo.

Diagnostico situacional

Mision y vision “Funeraria Nuevo Mundo S.A.C.”
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Mision.

Nuestra empresa Funeraria Nuevo Mundo S.A.C. brinda las mejores soluciones e incluso en

los momentos maés dificiles de la vida, contando con el compromiso de nuestro equipo

humano, garantizando tranquilidad, facilidad econémica, al mismo tiempo ofrece a los

familiares servicios FUnebres de excelencia, brindando un trato célido y digno a cada cliente

y por ende dando solucion a sus necesidades.

Vision.

Ser reconocida como una de las mejores Funerarias que brinda servicios de calidad y calidez

en los momentos méas dolorosos para cada familia y comprometidos con la satisfaccion del

cliente, asi mismo ser una organizacion lider en el sector funebre y la mejor organizacién

para nuestro grupo humano.

Valores: Honestidad, respeto, compafierismo y puntualidad.

Tabla 36:
Fortalezas y Oportunidades

Fortalezas

Oportunidades

e Mayor capacidad de su instalacion
con referencia a su competencia.

e Precios y primas mas accesibles
dentro del mercado comprandola
con la competencia.

e Cuenta con una fuerza de ventas

gue conoce el mercado y es efectiva.

e Trayectoria y experiencia en el

mercado.

Ampliacién de paquetes de servicio.
Realizar alianzas estratégicas para
aumentar la capacitacion de clientes
nuevos.

aumentar la cartera de clientes a
través de personas referidas por
clientes que ya hicieron uso de

servicio.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 37
Debilidades y Amenaza.

Debilidades

Amenazas

limitada informacién en la pagina
web.

Mucha confianza por parte del
administrador para sus
colaboradores.

Continua falta de responsabilidades

de sus trabajadores.

La competencia se estd volviendo
mas agresiva.

Debido a que no se esta dando
seguimiento adecuado a los clientes
se esta dejando una brecha que
puede ser aprovechada por la

competencia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 38
Matriz MEFI
FACTORES CRITICOS DE EXITO PESOS CALIFICACION PONDERACION
Mayor capacidad de su instalacion
con referencia a su competencia. 0,10 3 0.50
7))
<
o
:t' Precios y primas accesibles con la 0,20 4 1,00
= competencia.
o
8 Cuenta con fuerza de ventas en el
. 0,15 3 0,40
mercado y es efectiva.
Trayectoria y experiencia. 0,20 4 0,40
«»» Limitada informacién en la pagina 0,10 1 0,20
"'" b
=) weDbD.
g Mucha_ confianza por parte del 0,15 ) 0,15
= administrador.
E Continua fa!ta de responsabilidades 0,10 1 0,15
A desustrabajadores.
TOTAL 1,00 2,80

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 39
Matriz MEFE.

FACTORES CRITICOS DE EXITO PESOS CALIFICACION PONDERACION
E Ampliacion de paquetes de servicio. 0,30 4 0.80
< : .
o Ahanz'as f.3§trateg1fas para aumentar la 0,25 4 1,00
= capacitacion de clientes nuevos.
)
-
g Aumentar la cartera de clientes. 0,10 3 0,40
o
(@)
(%]
<
<
E La competenaa se esta volviendo mas 0,25 ) 0,40
S agresiva.
< Seguimiento a los clientes 0,10 2 0,30
TOTAL 1,00 2,90

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis del mercado Potencial

La funeraria nuevo mundo realizo analisis del mercado potencial, la cual se evidencia un

buen precio a diferencia de la competencia, que tienen un precio muy elevado, puesto esto

nos permite mantenernos en el mercado y continuar con la demanda.

Potencial de ventas

Las ventas desarrolladas se dan gracias a recomendaciones de otros clientes, a la calidad de

servicio, y sobre todo en torno al precio justo y las facilidades de pago que brindamos a

nuestros clientes.

ANALISIS DE LOS CINCO DIAMANTES DE PORTER.

Andlisis del mercado Potencial
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La funeraria nuevo mundo realizo analisis del mercado potencial, la cual se evidencia un
buen precio a diferencia de la competencia, que tienen un precio muy elevado, puesto esto

nos permite mantenernos en el mercado y continuar con la demanda.

Potencial de ventas

Las ventas desarrolladas se dan gracias a recomendaciones de otros clientes, a la calidad de
servicio, y sobre todo en torno al precio justo y las facilidades de pago que brindamos a

nuestros clientes.

ANALISIS DE LOS CINCO DIAMANTES DE PORTER.

Potenciales Clientes

El poder de negociacion de los consumidores tiene en cuenta el poder de los clientes
relacionado a las variaciones de precios en el mercado. Asimismo, los consumidores tienen
poder paratrasladar los cambios en los precios lo cual se debe a la variacion de la demanda.
De esta manera la organizacion no lograria lograr la rentabilidad a largo plazo, esto se debe

a la demanda impredecible.

Influyen bastante en la empresa los clientes, puesto que son el primordial eje del giro de su

negocio, exigiendo buen servicio calidad del producto con accesible precio a los clientes.
Proveedores

Considera a los proveedores con el poder que tienen para efectuar los cambios en los precios
de los productos. Los distribuidores que apalean un alto poder de negociacion muchas veces
pueden lograr influencia para que cambien los costos utilizando las técnicas de manipulacion

en el mercado, el suministro de limitaciones, la centralizacion.

Amenaza de nuevos competidores
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Examina la habilidad que las empresas tienen para ingresar a una industria. Es posible que
las industrias competidoras capturen a otras empresas que lidiaran por mantener una cuota
en el mercado, minimizando la rentabilidad de las organizaciones que tienen vigencia en una

industria.

La vision de nuevos competidores en el mercado laboral ayudara a que la empresa funebre
cree vinculo de lealtad de los clientes hacia la empresa. Ayuda también a que su colaboracion
en el mercado no sea afectada puesto tienen la confianza en los productos ya conocidos los

consumidores.

Productos sustitutivos

La amenaza de los sustitutos se evidencia cuando hay similares productos a los de la
competencia, teniendo finalidad la satisfaccion de las necesidades. Cuando tienen acceso los
clientes a los productos suplementarios, éstos logran la satisfaccién de sus necesidades,

perdiendo los proveedores el poder de negociacion.

Como productos sustitutos en la Funeraria, es saber cuales son los servicios de las diferentes
funerarias que brindan a los clientes y optar por tener algo similar, lo cual podria ser un costo
mas elevado y esto trae consecuencias de tener baja rentabilidad.

Competidores actuales

Los competidores actuales de la Funeraria Nuevo Mundo, cuentan con diferentes estrategias
competitivas dentro del mercado funebre, para poder tener un buen nimero de clientes y asi
poder estar en competencia constantemente, es por ello que debemos plantear estrategias

para poder llegar ser lideres en el mercado funebre.

3.3.2. Proceso de Benchmarking

Existen varios modelos de benchmarking, el de Robert Camp es uno de los mas utilizados y
principales. Camp al crear el instrumento permite ayudar a las empresas a revelar los
aspectos que se debe profundizar y cémo realizarlo, con la finalidad de efectuar un proceso

correcto.
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El proceso disefiado por Camp, R. (1993) estd compuesto por las siguientes fases:

Fase de planificacion

Camp, R. (1993) EIl objetivo primordial de esta fase es definir lo que queremos
investigar en la empresa
La situacion actual de la Funeraria, es que brinda mucha facilidad a sus clientes en el
momento de las compras fanebres ya que muchas veces optan por no cancelar su deuda
pendiente es donde a dicha funeraria le ocasionan perdidas, por ello optan a realizar
documentos legales para cada deudor eh ir a sus domicilios a realizar la entrega. La falta de
disciplina y el respeto por medio del Administrador ya que el brinda demasiada confianza a
sus colaboradores es por ello que a veces no realizan de manera adecuada sus labores diarias
y optan por no atender o no tener buen trato con los clientes y es por eso que muchas veces
hay quejas o reclamos que perjudican a la empresa y a las ventas que uno puede realizar en
el dia a dia.
No hay actualmente departamentos en la funeraria, en relacion al area a abarcar en el
proyecto ya que las diversas operaciones a involucrar, la ejecuta el administrador, quien es
el trabajador que posee todas las atribuciones, enfocandose en las areas administracion de
costos y ventas, administracion de servicios funebres y contactos, tiene en consideracion la
interaccidn con el publico que necesita de los servicios de la funeraria.
El servicio contempla atencion al publico los 7 dias de la semana
durante las 24 horas del dia, tramitacion de certificados, arreglos florales, traslado del difunto
con auto de acompafiamiento y carrozas, atencion personalizada, capilla de cirios. La
funeraria cuenta entre sus trabajadores con un auditor, contador publico y dos choferes

estables.
Fase de integracion

Camp, R. (1993) Proceso en el que se establecen a raiz de los hallazgos los objetivos.
Es de importancia que, estando estructurados y formalizados por los componentes del equipo

de benchmarking, realizar un informe donde se le haga conocer a la competencia de las

decisiones que se han tomado.
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Posicion Competitiva: La funeraria Jardines de la Paz, cuenta con un servicio de calidad
posiciondndose en la mente de las familias Lambayecanas, dispuestas a pagar por el servicio
que brindan. Las personas que mayormente acuden a un servicio en esta funeraria, porque
es una de las mejores empresas en comparacion a su competencia directa.

Ya que para ello la Funeraria Nuevo Mundo tiene proyectarse a un plazo largo, para que
pueda tener su propio cementerio afuera de Chiclayo, para que pueda brindar un servicio de
alta calidad como lo hace Jardines de la Paz, ya que es su mayor competencia.

Estrategia: Adecuar e implementar y realizar a largo plazo su propio cementerio a largo plazo

para que brinde a los clientes un servicio de calidad, adaptando los alineamientos de la

competencia a los de la organizacion.

Tabla 40:
Cuadro Comparativo.

Funeraria nuevo
mundo

Jardines de la Paz

Funeraria santa Fe

Cuentan con
cementerio

Marketing

Infraestructura

Ventas

Servicios

Que no cuenta con
un cementerio
propio, Se esta
proyectando de
aqui a un largo
plazo.

Un banner
publicitario,
volantes, una buena
ubicacion céntrica,
promotores
externos.

Tiene un salén de
tanatologia,
velatorio, almacén
de atatudes

Regular ventas
Diarias

Ofrece un buen
servicio (ataud,
carroza, manto,
coche flores, capilla
ardiente, y atencion

Eslatnicaenla
region Lambayeque
que cuenta con un
cementerio.

Facilitando la
compra de servicio
mediante incentivos
en el precio,
posicionamiento en
los medios digitales.

velatorio,
cementerio, cuenta
con un salén de
tanatologia,

Ventas mayor
numero de ingresos
Ofrece un servicio
completo (atatd de
caoba, carroza extra
lujo, carros porta
flores. Capilla
ardiente,

No cuenta con un
cementerio.

Promotores, precios
bajos.

Tanatologia.

Bajo en ventas

Ofrece un servicio
regular (ataudd,
carroza, manto,
capilla ardiente).




las 24 horas, cargadores, aviso de

arreglo florales). defuncion,
movilidad especial,
etc.)
Coberturas en Cuenta con Cuenta con Cuenta con
convenios publicos  convenios (SOAT, convenios (SOAT, convenios (SOAT,
SEGURO, SIS, SEGURO, SIS, SEGURO, SIS,
Publico en General) Publico en General) Publico en General)
Coberturas en Si cuentan Si cuentan Si cuentan

convenios privado
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a mi cuadro comparativo, se puede determinar que las competencias entre las
funerarias tienen demasiadas ventajas, por ello es que la competencia cada dia es mas
elevada, por eso es que se deben brindar servicios de calidad, de un buen trato, para que los
clientes se puedan sentir augustos con el servicio brindado y asi pueda ver mas competencia

en el campo laboral, ya que las 3 funerarias mencionadas brindan un servicio de calidad.

Fase de accién

Camp, R. (1993) expresa lo conveniente seria que el benchmarking sea convertido
en un instrumento de planificacion y sus resultados no sean eliminados, siendo estudio un
continuo. El principal objetivo en esta fase es transformar en acciones los principios

operacionales.
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eco tiempo
ofrece a los familiares servicios
Fanebres de excelencia,
. brindando un trato célido y

| dinoa cads e  por ence y

ATENCION 24 HORAS

SAC

Fuente: Elaboracion Propia

unerarla uevo mundom

“Lo mejor en el ultimo adiés”

Figura 31: Banner publicitario, Propuesta a la Funeraria Nuevo Mundo

5 i s
- Vision ‘
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servicios de calidad y calidezen |
0s0s

i |
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i
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Puestrogrupa huma
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‘ |
( v

© 986 285 675
Calle Hipolito Unanue # 406 - Chiclayo

(Frente Emergencia Hospital Almanzor )

Tabla 41:
Presupuesto de la propuesta.
Actividades Cantidad Costo total
Banner publicitario 1 $15
Un cementerio a largo plazo 1 $3,452,100
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 42:
Presupuesto de cementerio.
Cementerio ( a largo plazo) Costo
Terreno 5 hectireas $ 1,000,000 (En Soles 3,250,000)
Materiales S/ 200,000
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Costo de cada Nicho S/ 1,500

Peones S/ 350
Ceremonia ( Rezo o despedida) S/ 250
Total S/ 3,452,100

Fuente: Elaboracion Propia

Realizar un cementerio a largo plazo para la Funeraria Nuevo Mundo, esta cotizado que un
terreno de 5 Hectéreas esta costando en Dolares $ 1,000,00, los materiales para los nichos
que se iran a realizar tiene un costo de S/ 200,000, el costo de cada nicho estara costado un
promedio de S/ 1,500, los peones para realizar la sepultura cada uno se le estad pagando S/
350y la ceremonia (Rezo o Despedida) tiene un costo de S/ 250. Todo ello se esta cotizando
para realizar a un largo plazo y que se brinde un servicio completo para que estén satisfechos

los clientes.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



4.1. CONCLUSIONES

Los factores que afectan los tipos de benchmarking en la “Funeraria Nuevo Mundo S.A.C”
es la escasa preocupacién por dar a conocer su resefia historica (publicidad) y la pocos

servicios y el buen trato por parte de sus colaboradores para mejor las ventas diarias.

El nivel de ventas en la “Funeraria Nuevo Mundo S.A.C” refleja que esta dando soluciones
para que estén satisfechos los clientes, puesto que la encuesta evidencié un 56.3% de la

muestra en acuerdo respecto cdmo se maneja las ventas.

El benchmarking ayudard a aumentar las ventas en la “Funeraria Nuevo Mundo S.A.C”.

Segun los resultados encontrados si tienen relacion el benchmarking y las ventas, lo cual se

obtuvo una correlacion débil de 0.299.



4.2. RECOMENDACIONES

Aplicar estrategias de benchmarking para incrementar las ventas “Funeraria Nuevo Mundo”

Desarrollar la propuesta del banner publicitario, y asi mismo proponer un cementerio propio
de la Funeraria lo cual sera realizado a largo plazo, esto ayudaré a que la empresa “Funeraria

Nuevo Mundo”, sea reconocida en el mercado.

Mejorar la atencion al cliente proporcionandole rapidas soluciones a sus problemas o
inquietudes, ofreciendo un trato mejor, precio justo, producto de calidad y mayor oferta,
repercutiendo en atraer nuevos clientes y un crecimiento financiero en las ventas. Aplicar
estrategias de benchmarking en la “Funeraria Nuevo Mundo” para la mejora de los servicios,
procesos y productos, en base a la comparacion con empresas de similar rubro y consideradas

COmMo empresas con mejores practicas en el mercado.

Aplicar el plan de investigacion de benchmarking y ventas el cual contiene los lineamientos
los valido el juicio de expertos y que brinda los pasos necesarios para aumentar las ventas
en la “Funeraria Nuevo Mundo”, acrecentando rentabilidad y disminuyendo los costos, se

lograra trabajadores mayores capacitados y con mejor remuneracion.
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ANEXO



ENCUESTA DE LA FUNERARIA NUEVO MUNDO S.A.C.

a) TD b) D o)l d) A e) TA
UNIVERSIDAD 2. ¢Usted cree que conociendo la historia de la funeraria se puede
SENOR DE SIPAN captar més clientes?
Instrucciones. El presente instrumento tiene como finalidad conocer a) TD b) D o)l d) A e) TA
a la viabilidad del “BENCHMARKING Y SU RELACION CON
LAS VENTAS DE LA FUNERARIA NUEVO MUNDO S.A.C. DEL 3. ¢Considera importante que la empresa esté dirigida por personas
DISTRITO DE CHICLAYO, 2018”. Por favor sirvase marcar el item, de una misma familia?
que usted considere adecuado en la escala multiple y la siguiente 2) TD b) D 0| d) A &) TA
escala:
4. ¢Considera usted que los proveedores influyen en los servicios que
TD: Totalmente desacuerdo (1) brindarla funeraria?
D: Desacuerdo (2)
I: Indiferente (3) a) TD b) D )l d) A e) TA
A: Acuerdo (4)
TA: Totalmente de acuerdo (5) 5. ¢Cree u_stfed que Ia_funerariatiene proveedores que permite brindar
un servicio de calidad?
Sexo: M F a)TD  b)D c) I d) A e) TA
Edad: afios
Grado de Instruccion: 6. ¢Cree usted que la funeraria brinde informacion que ayudan a sus
Nivel de Ingreso Familiar: clientes a completar el servicio funebre?
a) TD b) D ol d) A e) TA
1. ¢Considera Usted que la Funeraria Nuevo Mundo se encuentra 7. ¢Usted cree que la Funeraria brinda un servicio de calidad?

ubicada en una zona céntrica y accesible?
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10.

11.

12.

a) TD b) D o)l d) A e) TA

¢Usted cree que la Funeraria Nuevo Mundo ofrece servicios que
generan valor para sus clientes?
a) TD b) D c) |

d) A &) TA

¢Usted cree que la Funeraria supera las expectativas del cliente?

a) TD b) D c) | d) A e) TA

¢Usted cree que el personal de la Funeraria Nuevo Mundo se
preocupa por mantener actualizado sus redes sociales?

a) TD b) D )l d) A e) TA

¢ Considera usted que el trato por parte del personal de la empresa
al iniciar el proceso de venta es respetuoso e informativo?

a) TD b) D c) | d) A e) TA
¢Usted cree que el personal de la empresa se interesa por conocer
las necesidades de cada cliente?

a) TD b) D o)l d) A e) TA
13. ¢ Considera que la empresa ofrece productos diferenciados segin
cliente?
a) TD b) D )l d) A e) TA
14. ;Por qué medio tomo conocimiento de los servicios de la
funeraria?
a) Periodico b) TV ¢) Recomendacion de amigo
d) Facebook
15. ¢considera usted que el personal de la empresa se preocupa por
brindar una atencion rapida?
a) TD b) D )l d) A e) TA
16. ¢ Considera que el personal de la empresa se interesa por conocer
el medio de pago de los clientes?
a)TD b)D )l d) A e)T
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Validacién de encuestas

SENOR DE SIPAN

S UNIVERSIDAD

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ SOF//‘\ TRENE DE’@ADO nlowg
PROFESION Le- e Addmenishacon
ESPECIALIDAD Admnistacon
EXPERIENCIA i e
PROFESIONAL (EN ANOS) anc
CARGO Docente

' BENCHMARKING Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA
FUNERARIA NUEVO MUNDO S.A.C. DEL DISTRITO DE CHICLAYO,2018

!

| DATOS DE LOS TESISTAS

| NOMBRE

COPIA HEREDIA MIRIAM ANGELICA

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
| OBJETIVOS GENERAL
DE LA ,
INVESTIGACION DETERMINAR EL BENCHMARKING Y SU RELACION

(o4

C@E LAS VENTAS DE LA FUNERARIA NUEVO
| MUNDO S.C.A. DEL DISTRITO DE CHICLAYO 2018.

ESPECIFICOS

Determinar los factores que afectan el benchmarking
en la Funeraria Nuevo Mundo S.C.A.

Analizar el nivel de ventas en la Funeraria Nuevo
Mundo S.C.A.

Medir las estrategias de benchmarking para
incrementar las ventas en la Funeraria Nuevo Mundo
S.CA




EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 15 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la revision
de la literatura, luego del juicio de expertos
que determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

BENCHMARKING

1.-¢Considera Usted que la
Funeraria Nuevo Mundo se
encuentra ubicada en una zona
estratégica que le permite captar
clientes?

TAK) T0( )

SUGERENCIAS:

!7.-(,Usted cree que la funeraria
| debe mencionar su historia para
| captar clientes?

| a)....

b)....

C)

d)..

e)...

TA(X) ™( )

SUGERENCIAS:

3.-¢Considera usted que la
empresa esta dirigida por personas
de una misma familia?

Q)i

b)... .

G

)

e)...

TA( ) ( )

SUGERENCIAS:

Lowsidso mjw.“/&wzﬁ g Lo
Guforrn ol pligpde pol
pedsonen e pma oymma ﬂW&L

Covnbran -

4.-;Considera usted que los
proveedores influyen en un buen
servicio de calidad?

a)....

b):.: -

o 0

)

TA/M ™( )

SUGERENCIAS:
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5.-¢Usted cree que la Funeraria
Nuevo Mundo tiene proveedores
que permite brindar un servicio de
calidad?

a).on

b)... .

€)ins

d).:

e)...

SUGERENCIAS:

TAQQ,

( )

6.-¢Cree usted que la funeraria
nuevo mundo brinde informacion
que ayud# a completar el servicio
fanebre?

a)....

) .

&)

d)..

e)...

SUGERENCIAS:

TAN

™( )

7.-¢,Usted cree que la Funeraria
Nuevo Mundo ofrece servicios
que generan valor para sus
clientes?

A

o) [

c)...

a)...

&)

SUGERENCIAS:

TA(N

™( )

8.-iConsidera usted que es
valorada su organizacion por el
servicio que ofrece?

a)....

b):s: »

G) e

d)...

e)...

SUGERENCIAS:

TA(

™( )

VENTAS

9.-¢Usted cree que la Funeraria
Nuevo Mundo cuenta con
procesos de alta atencion de
acuerdo a la espera del cliente?
a)....

b)... .

C):

d)sv

e)...

SUGERENCIAS:

TAK)

T( )

10.-¢,Considera usted que los
procesos de logistica de la
empresa tiene una estructura
formal?

a)....b)... .c)...d)...e)...

SUGERENCIAS:

TAN)

( )
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11.-¢Usted cree que el personal
de la empresa se preocupa por
mantener actualizado sus datos de
contacto?

)i

b)... .

Gl
)
€)is

SUGERENCIAS:

TAR)

( )

12.-¢ Usted cree que la Funeraria
Nuevo Mundo con una pagina web
pueda captar mas clientes?

a)....

B):es: -

€)is

d)...

e)...

SUGERENCIAS:

TAMN)

™( )

13.-¢,Considera usted que el trato
por parte del personal de la
empresa al iniciar el proceso de
venta es respetuoso e informativo?
)iz

b).:s:

(o) L9
d)...
e)...

SUGERENCIAS:

TAW)

( )

14.-¢ Usted cree que el personal
de la empresa se interesa por
conocer las necesidades de cada
cliente?

a)....

B)ss =

(o) /9

d)...

e)...

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD( )

15.-;Considera usted que el
personal de la empresa le explica
los beneficios que brinda la
funeraria?

)iz

B)

C).-

d)...

e)...

SUGERENCIAS:

TAQ)

( )
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1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA N°TD

J[qdc«&a Subec cSmo vas & dé]i@(rvuv\a./\ ‘
Ll vel ce Veuddas ya §' con el cueshia

2. COMENTARIO GENERALES 1o solo ; o pocuicss lograr <ste
obyetiv o.

3. OBSERVACIONES

A6ef 053]
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‘[$ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ =
CZrohn’g :;_2/}3 60}"\-‘7
PROFESION Lo, A —psFeretm .
ESPECIALIDAD Hge. Gestidn Tol—Iho dto—u
EXPERIENCIA
PROFESIONAL (EN AROS) 8 3hos
CARGO -+ T C =«

ENCHMARKING Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA FUNERARIA
NUEVO MUNDO S.A.C. DEL DISTRITO DE CHICLAYO,2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRE COPIA HEREDIA MIRIAM ANGELICA
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION DETERMINAR EL BENCHMARKING Y SU RELACION

CON LAS VENTAS DE LA FUNERARIA NUEVO
MUNDO S.C.A. DEL DISTRITO DE CHICLAYO 2018.

ESPECIFICOS

Determinar los factores que afectan el benchmarking
en la Funeraria Nuevo Mundo S.C.A.

Analizar el nivel de ventas en la Funeraria Nuevo
Mundo S.C.A.

Medir las estrategias de benchmarking para
incrementar las ventas en la Funeraria Nuevo Mundo
S.CA
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 15 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la revisién
de la literatura, luego del juicio de expertos
que determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el célculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

BENCHMARKING

1.-¢Considera Usted que la
Funeraria Nuevo Mundo se
encuentra ubicada en una zona
céntrica y accesible?

a) (TD)

b) (D)

c)(D

d)(A)

e) (TA)

TA() ™( )

SUGERENCIAS:

2.-¢,Usted cree que conociendo la
historia de la funeraria se puede
captar mas clientes?

a) (TD)

b) (D)

c) (@D

d) (A)

e) (TA)

TA( ) ™)

SUGERENCIAS:

3.- ¢Considera importante que la
empresa esté dirigida por personas
de una misma familia?

a) (TD)

b) (D)

¢) (O

d)(A)

e) (TA)

TALY ™( )

SUGERENCIAS:

- v

4.-;Considera usted que los
proveedores influyen en los
servicios que brindarla funeraria?
a)(TD)
b) (D)
o) (D
d) (A)
e)(TA)

TALS T™( )

SUGERENCIAS:
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5.-¢, Cree usted que la funeraria
tiene proveedores que permite
brindar un servicio de calidad?

a) (TD)

b) (D)

e} (D

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

p
TA¢) TD(

6.-¢, Cree usted que la funeraria
brinde informacioén que ayudan a
sus clientes a completar el servicio
fanebre?

a) (TD)

b) (D)

o) (D

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TALS TD(

7.-¢, Usted cree que la Funeraria
brinda un servicio de calidad?
a) (TD)

b) (D)

o) (D

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(") TD(

8.-¢Usted cree que la Funeraria
Nuevo Mundo ofrece servicios
que generan valor para sus
clientes?

a) (TD)

b) (D)

c) (D

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TALY TD(

9.-¢Considera usted que es
valorada su organizaciéon por el
servicio que ofrece?

a) (TD)

b) (D)

o

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(/ TD(

9.-¢,Usted cree que la Funeraria
supera las expectativas del cliente?
a) (TD)

b) (D)

o) (D

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

e
TA(A TD(

VENTAS
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10.- ¢Usted cree que el personal
de la Funeraria Nuevo Mundo se
preocupa por mantener
actualizado sus redes sociales?

a) (TD)

b) (D)

c) (D)

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(/)

( )

11.-¢,Considera usted que el trato
por parte del personal de la
empresa al iniciar el proceso de
venta es respetuoso (]
informativo?

a)(TD)

b) (D)

c) (@)

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA( S

™( )

12.-¢ Usted cree que el personal de la
empresa se interesa por conocer las
necesidades de cada cliente?

a) (TD)

b) (D)

) (D)

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA( /5/

TD( )

13.-¢,Considera que la empresa
ofrece productos diferenciados
segun cliente?

a) (TD)

b) (D)

o

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TAA

TD( )

14.- (Por qué medio tomo
conocimiento de los servicios de
la funeraria?

a) Periodico

b) televisor

¢) recomendacién de un amigo

d) Facebook

e)otro

SUGERENCIAS:

TA( Y

To( )

15.- ¢considera usted que el
personal de la empresa se preocupa
por brindar una atencion rapida?

a) (TD)

b) (D)

SUGERENCIAS:

TA( ¥

TD( )
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c) ()
d)(A)
e) (TA)

16.-¢,Considera que el personal de la
empresa se interesa por conocer el
medio de pago de los clientes?

a) Total desacuerdo (TD)

b) Desacuerdo (D)

c) Indiferente (I)

d) Acuerdo (A)

e) Totalmente de acuerdo (TA)

TA( )

SUGERENCIAS:

™( )

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA

15 N°TD

A

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

.y

wf EXPERTO
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‘[$ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ > ;
(é(":.&'t /C/ &'u > //f—) LN
PROFESION b Aot Foari s
ESPECIALIDAD Ao Oeoled it
EXPERIENCIA 4
PROFESIONAL (EN ANOS) ‘f Cres,
CARGO Vo7

BENCHMARKING Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA
FUNERARIA NUEVO MUNDO S.A.C. DEL DISTRITO DE CHICLAYO,2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRE COPIA HEREDIA MIRIAM ANGELICA
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION

DETERMINAR EL BENCHMARKING Y SU RELACION
CON LAS VENTAS DE LA FUNERARIA NUEVO
MUNDO S.C.A. DEL DISTRITO DE CHICLAYO 2018.

ESPECIFICOS

Determinar los factores que afectan el benchmarking
en la Funeraria Nuevo Mundo S.C.A.

Analizar el nivel de ventas en la Funeraria Nuevo
Mundo S.C.A.

Medir las estrategias de benchmarking para
incrementar las ventas en la Funeraria Nuevo Mundo
S.CA
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 15 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la revision
de la literatura, luego del juicio de expertos
que determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente seré aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

BENCHMARKING

1.-¢Considera Usted que la
Funeraria Nuevo Mundo se
encuentra ubicada en una zona
céntrica y accesible?

a) (TD)

b) (D)

c) ()

d)(A)

e) (TA)

TA(A

SUGERENCIAS:

( )

2.-¢Usted cree que conoce la
historia de la funeraria?

a) (TD)

b) (D)

o) (D

d) (A)

e) (TA)

TA(AT

SUGERENCIAS:

TD( )

3.- ¢Considera importante que la
empresa esté dirigida por personas
de una misma familia?

a) (TD)

b) (D)

o) (I

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(A

™( )

4.-;Considera usted que los
proveedores influyen en los
servicios que brindarla funeraria?
a) (TD)
b) (D)
c) (D
d)(A)
e) (TA)

TA(

SUGERENCIAS:

T™( )

5.-¢, Cree usted que la funeraria
tiene proveedores que permite
brindar un servicio de calidad?

WA

™( )
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a) (TD)
b) (D)
)@
d)(A)
e) (TA)

SUGERENCIAS:

6.-¢, Cree usted que la funeraria
brinde informacion que ayudan a
sus clientes a completar el servicio
fanebre?

a) (TD)

b) (D)

¢) (D)

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(A /

TD(

7.-¢, Usted cree que la Funeraria
brinda un producto de calidad?
a) (TD)

b) (D)

c) (D)

d) (A)

¢e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(A

TD(

8.-¢,Usted cree que la Funeraria
Nuevo Mundo ofrece servicios
que generan valor para sus
clientes?

a) (TD)

b) (D)

c) (@)

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(Y

TD(

9.-¢Considera usted que es
valorada su organizacién por el
servicio que ofrece?

a) (TD)

b) (D)

o) (D

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA( Y

TD(

9.-¢,Usted cree que la Funeraria
supera las expectativas del cliente?
a) (TD)

b) (D)

c)(D

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(AT

TD(

VENTAS

10.- ¢Usted cree que el personal
de la Funeraria Nuevo Mundo se
preocupa por mantener
actualizado sus datos de contacto?

SUGERENCIAS:

/
TA(S

TD(
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a) (TD)
b) (D)
o)
d)(A)
e) (TA)

11.-¢,Considera usted que el trato
por parte del personal de la
empresa al iniciar el proceso de
venta es respetuoso e informativo?
a) (TD)

b) (D)

o) (D

d)(A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(Y

TD(

12.-¢,Usted cree que el personal de la
empresa se interesa por conocer las
necesidades de cada cliente?

a) (TD)

b) (D)

o) (@)

d) (A)

¢) (TA)

SUGERENCIAS:

e
TA(S

TD(

13.-¢,Considera que la empresa
ofrece productos diferenciados
segun cliente?

a) (TD)

b) (D)

c) (D

d)(A)

¢) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(A

TD(

14.- (Por qué medio tomo
conocimiento de los servicios de la
funeraria?

a) Periodico

b) televisor

¢) recomendacion de un amigo

d) Facebook

e)otro

SUGERENCIAS:

2
TA(A

TD(

15.- (jconsidera usted que el
personal de la empresa se preocupa
por brindar una atencion rapida?

a) (TD)

b) (D)

o) (D

d) (A)

e) (TA)

SUGERENCIAS:

TA(A

TD(

16.-¢,Considera concretar en el
proceso de venta, el personal de la

.
TA(F

TD(
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empresa se interesa por conocer el | SUGERENCIAS:
medio de pago de los clientes?

a) Total desacuerdo (TD)

b) Desacuerdo (D)

c) Indiferente (I)

d) Acuerdo (A)

e) Totalmente de acuerdo (TA)

1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

.

i
7/
JUEZ - EXPERTO

73935695
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Carta de aceptacion

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“Afio del didlogo y la reconciliacién nacional”
Ciudad Universitaria, Junio de 2018.

Sr. Beh.

SERGIO ANDRES ACUNA GAMONAL
Administrador

Funeraria Nuevo Mundo S.A.C.
Presente.-

Asunto: Solicito permiso y apoyo para trabajo de investigacion.

De mi especial consideracion:

Esgratodingimveaustadparaoxpmsaﬂcmicordialsaludoanombmdela&anla%lasmd
de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales - de la Universidad Sefior de Sipén, asimismo
teniendo presente su alto espiritu de colaboracion, le solicito gentimente su apoyo para que nuestra
estudiante del IX Ciclo pueda realizar un trabajo de investigacion del curso de Investigacion I, en
horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos de la alumna:

* Miriam Angélica Copia Heredia - DNI: 75679889

Por lo que pido a Ud. bnhdelasfadldadesdslcasoaﬁnquenuestmalwnnanotenga
inconvenientes y pueda desarmollar su trabajo con normalidad.

Agradezco por anticipado la atencion que brinde al presente y aprovecho la oportunidad para
renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

(G vveasgeo NOR OF SIpRN SAC
b /

Conpsy
Dra. c..,r,.,,-,w, Prado ADMISION E INFORMES
Facultad de Créncias resinales 074 481610 - 074 481632
A CAMPUS USS
b} S%E ER Km. 5, carretera a Pimentel
\/.-.,.m L v?.‘ Chiclayo, Perd
TGl A G

ll}nu«.vq.oun
www.uss.edu.pe

66
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unerarialNluevo mundo.....

“Lo mejor an @l Gitimo adies™

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONSILIACION NACIONAL”

20 de Junio del 2018.

Sra.:

Dra. Carmen Elvira Rosaz Prado
Facultad De Ciencias Empresarizles
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Asunto: Carta de aceptacion |3 empresa funeraria Nuevo Mundo SAC,,
Pars el desarrofio del proyecto de investigacion.

De mi cordial saludo;

Ez sgradable dirigirme 3 usted para expresarie mi cordiz! saludo y a la vez informarie zobre 12
sceptacion por parte de la empress 3 su alumno,

Miriam Angefica Copia Heredia, identificada con DNI: 75679889, para el dezarrollo de su
investigacion comprometienconos s participar en este proceszo ofreciendo la informacion y el
3pOYO necesario por parte e nuestra empresa.

s 'r{i‘l K:M{Gomoual

OMINISTRADON
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Tabla 43
Matriz de consistencia

) TIPO DE ) ) METODOS DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES - POBLACION TECNICAS ANALISIS DE
INVESTIGACION
DATOS
GENERAL GENERAL Hi: Si existe INDEPENDIEN Tipo Poblacion y Técnicas:
relacion entre el TE: Investigacion: Muestr Software
¢Qué relacion hay entre Determinar el benchmarking benchmarking y La poblacion Encuesta Estadistico
Benchmarking y las Ventas y su relacion de las ventasde su relacion con Benchmarking  Descriptiva, total en el SPSS
de la Funeraria Nuevo la Funeraria Nuevo Mundo las ventas de la correlacional, distrito de Instrumento
Mundo S.C.A del Distrito S.C.A. del Distrito de Funeraria Nuevo cuantitativa. Chiclayo :
de Chiclayo 2018? Chiclayo 2018. Mundo, Disefio segin  INEI
Chiclayo 2018. Investigacion: (Instituto
. DEPENDIENTE . Cuestionario
ESPECIFICOS Ho: No existe No Experimental Nac('f”fi" de
Determinar los factores que "elacion entre el estadistica e
benchmarking y Ventas informatica)

afectan el benchmarking en
la Funeraria Nuevo Mundo
S.CA.

Analizar el nivel de ventas
en la Funeraria Nuevo
Mundo S.C.A.

Medir las estrategias de
benchmarking para
incrementar las ventas en la
Funeraria Nuevo Mundo
S.CA

su relacion con
las ventas de la
Funeraria Nuevo
Mundo,
Chiclayo 2018.

X
M r
\AY
M= muestra
X= Benchmarking.

Y= Ventas

r=relacién

es de 291,777.
Obteniendo
una muestra
de 383.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Formato T1

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 12 DE SEPTIEMBRE 2019

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
COPIA HEREDIA MIRIAM ANGELICA con DNI: 75679889

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

BENCHMARKING Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA FUNERIA NUEVO MUNDO S.A.C. DEL
DISTRITO DE CHICLAYO, 2018.

presentado y aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

COPIA HEREDIA MIRIAM ANGELICA 75679889
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Fotos aplicadas la poblacién y colaboradores de la funeraria nuevo mundo

Figura 32: Encuesta aplicada a los clientes de la funeraria nuevo mundo.
Fuente: Elaboracién Propia

Figura 33: Encuesta aplicada a los clientes de la funeraria nuevo mundo
Fuente: Elaboracion Propia
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Reporte TURNITIN

BENCHMARKING Y 5U RELACION CON LAS VENTAS DE LA
FUNERARIA NUEVO MUNDO 5.A.C DEL DISTRITO DE
CHICLAYO, 2018

INFORME DE ORIGINALID®D

24, 23, 0.

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES

D

TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES FRIMARLAS

repositorio.uss.edu.pe
Fuente de Intermeat

12+

o3

pt.scribd.com

Fuente de Intermeat

2%

repositorio.ucv.edu.pe 4
= Fusante de Intarmat %
repositorio.autonoma.edu.pe “
Fusante de Intarmat %
Submitted to Universidad San lgnacio de y %
Loyola
Trabaju del estudiante
i #
repository.usta.edu.co %
Fuente de Intermeat
n dspace.unitru.edu.pe 1
Fusante de Intarmat %
M repositorio.espe.edu.ec 4
2 %
uante de Intermat
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Acta de Originalidad

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Invesfigacion vy
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Adminisfracion y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N° 0838, presentado por ella Bachiller, Copia
Heredia Miriam Angelica, con su tesis Titulada, Benchmarking ¥ Su Relacion Con Las Ventas De

L% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

La Funeraria Nuevo Mundo 5.A.C Del Distrito De Chiclayo, 2018.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 24% verificable en &l reporte final del analisis de originalidad mediante el software de

similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°

221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Fimentel, 23 de noviembre 2021

;i

-

* K ! |.. |II
| |

I ™

\ |
Jyedsa

Drffﬁhraham 50% fovera

DNI N 80270536

Ezcuela Academico Profesional de Administracion.
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Declaraciéon Jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor
I COPIA HEREDIA MIRIAM ANGELICA

Autores l:l
Apellidos y nombres
L75679889 j | 2141818416 | L Presencial

DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio

L Administracién

Escuela académico profesional

L Ciencias Empresariales

g g

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X

DATOS DE LA INVESTIGACION

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1. Soy autor del informe de investigacion titulado

BENCHMARKING Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA FUNERARIA NUEVO MUNDO $.A.C DEL DISTRITO
DE CHICLAYO, 2018.

La misma que presento para optar el grado de:

Licenciado en Administracion

2. Que el informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o
falsificacion en la elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y
originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado
académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de algun
delito en contra de los derechos del autor.

COPIA HEREDIA
DNI N° 75679889
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