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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por finalidad Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y marketing en las MYPES, sector comercio del rubro Boutiques en el
distrito de Tumbes 2019. Es por ello, luego de investigar el identificar el problema:
¢COmo se determina la caracterizacion de la gestion de calidad y marketing en las
Mypes del sector comercio, rubro Boutique, distrito Tumbes, 2019? con un tipo de
investigacion descriptiva, un nivel cualitativo y en un disefio no experimental con una
poblacién de 10 Mypes y una muestra de 68 clientes, se aplicé la encuesta como
instrumento de recoleccion de datos, se concluy6. En términos generales se puede
evidenciar que en su mayoria de las boutiques se concluyd que los duefios de las
boutiques tratan de cumplir con las exigencia del cliente ofreciendo productos de
calidad, ya que los clientes manifiestan que los producto ofrecidos en las boutiques
cumples con sus necesidades por lo cual es un punto importante para la gestion de
calidad. También se muestra que las boutiques determinan en ofrecer un buen servicio
al cliente en cuanto a la atencién y a cumplir con sus expectativas ya que el cliente es la
razon por la cual se crea una empresa. Se determina que las boutiques deben utilizar el
marketing como instrumento para conocer los deseos de los clientes y asi mejorar los
productos. Ya que se considera que los productos que ofrecen las boutiques deben

cumplir con los necesidades del cliente.

Palabras claves: Gestion de calidad, Marketing y MyPes.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the characteristics of quality management
and marketing in the MYPES, trade sector of the item Boutiques in the district of
Tumbes 2019. That is why, after investigating the identification of the problem: How
the characterization is determined of the management of quality and marketing in the
Mypes of the commerce sector, item Boutique, district Tumbes, 2019? With a type of
descriptive research, a qualitative level and a non-experimental design with a population
of 68 clients, the survey was applied as an instrument for data collection, it was
concluded. In general terms it can be seen that most of the boutiques concluded that the
owners of the boutiques try to meet the customer's demand by offering quality products,
since customers say that the products offered in the boutiques meet their needs
Therefore, it is an important point for quality management. It also shows that boutiques
are determined to offer good customer service in terms of customer service and to meet
their expectations since the customer is the reason why a company is created. It is
determined that the boutiques must use marketing as an instrument to know the wishes
of the customers and thus improve the products. Since it is considered that the products

offered by the boutiques must meet the needs of the client.

Keywords: Quality management, Marketing, Mypes
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l. INTRODUCCION

El presente estudio tiene como finalidad conocer la situacion real de las MYPES en el
departamento de Tumbes; es por ello que al momento de realizar el planeamiento del
problema se indico que el sector comercio, rubro Boutiques del distrito de Tumbes se
puede mencionar que nos encontramos en un mercado de intensa competencia, que hoy
en dia los clientes no solo exigen productos de calidad, precios bajos o tecnologia, sino
también la calidad en el servicio y que sean competitivas, ya que es un requisito
fundamental para el éxito. Es por ello que se considera plantear el siguiente problema
¢Como se determina la caracterizacion de la gestion de calidad y marketing en las
Mypes del sector comercio, rubro Boutique, distrito Tumbes, 2019? Respondiendo
al enunciado del problema se plantearon los siguientes objetivos: Objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing de las MYPES,
sector comercio del rubro Boutiques en el distrito de Tumbes 2019. Obijetivo
especifico: a) Identificar la calidad del producto en las MYPES, sector comercio en el
Rubro Boutiques, distrito de Tumbes 2019. b) Determinar el servicio al cliente en las
MYPES, sector comercio en el rubro boutiques en el distrito de Tumbes, 2019. c)
Determinar la satisfaccion de los deseos de los clientes usando como estrategia el
marketing en las MYPES, sector comercio en el rubro boutiques en el distrito de
Tumbes, 2019. d) Conocer los precios competitivos utilizando el marketing como
estrategia en las MYPES, sector comercio en el rubro boutiques en el distrito de
Tumbes, 20109.

La investigacion se sitla en no experimentales y de tipo Descriptivo, y de nivel
cuantitativo. Y una poblacion es de 10 empresa y una muestra de 68 clientes y la técnica

es recoleccion de datos es a través de cuestionarios.
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La presente investigacion estard justificada de acuerdo a los propositos de linea de
investigacion de la carrera profesional de administracion; en cuanto a la determinacion
de gestion de calidad y marketing, es por ello que se pretende dar una iniciativa del
desarrollo para las MYPES y creando posibilidades de investigacion para dichas
empresas. Al realizar este trabajo se analizara el contexto y los antecedentes que se
detallaran a continuacion. Mientras que Alvarado (2018) En su investigacion
“Caracterizacion De La Competitividad Y Gestion De Calidad De Las Mypes Del
Sector Comercio Rubro Tiendas De Ropa Para Damas En El Distrito De Tumbes,
2017.” Se concluy6 mediante la encuesta aplicada a los clientes que la formacion que
las empresas de tiendas de ropa para damas les brinda a cada uno de sus empleados es
buena esto quiere decir que las empresas se preocupan el que sus empleados se sientan
cémodos al trabajar en aquellas sobre todo que lleguen a satisfacer las necesidades de
cada uno de los clientes y puedan llegar a cumplir cada uno de sus objetivos con la
finalidad de mejorar la formacion de las empresas, dando como resultado una buena
productividad y sobre todo competencia en el mercado, ademas manifestaron que el
horario de atencion al publico es bueno, también manifestaron que los costos que
brindan estas empresas son buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los
clientes con un bajo costo, por consiguiente manifestaron que las técnicas de calidad
que utiliza la empresa es buena teniendo en cuenta asi las técnicas de control que tienen
estas empresas, asi mismo manifestaron que la competencia que tienen estas tiendas de
ropa es buena logrando asi una mayor demanda en el mercado, como también nos dicen
que las empresas al aplicar una gestién de calidad le ayude a lograr sus objetivos es
buena. Se puede apreciar que Rosillo (2015) En su investigacion “La Gestion De
Calidad Y Su Relacion Con La Competitividad En La Micro Y Pequefias Empresas-

Mypes, Del Rubro Talleres De Confecciones Textiles, Ubicadas En El Mercado Central
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De Piura-Piura. Afio 2015.”Encontrando que un 60 % de las encuestas tienen claro que
la gestion de calidad si tiene relacion con la competitividad en las MYPES, pero que
ellos tienen muchas limitaciones para poderse capacitar por ejemplo en temas que les
ayude a mejorar sus procesos, elaborar planes que guien sus metas, objetivos, etc. El
66% respondid casi nunca comunican la vision, misién, valores porque no los tienen
establecidos, solamente un 7% respondid que casi siempre lo hacen. Esto nos revela una
de las razones por la que no llegan a ser competitivas ya que la mayor parte trabaja sin
un horizonte por lo tanto no planifican y menos controlan sus actividades en la
organizacion. Mientras que la

Y por ultimo podemos concluir que Arbeldez Y Hoyos (2017) en su
investigacion “Sistema De Gestion De La Calidad Para La Empresa De Venta De Ropa
LIZ STYLES.” Durante el transcurrir del desarrollo de la actividad econémica de la
Empresa LIZ STYLES, se ha identificado la necesidad de corregir y disefiar nuevos
procesos mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, construido
a la medida de las necesidades, haciendo énfasis en aquellos aspectos que en el
momento se identifican como sujetos de mejora y que brinden las herramientas para
obtener mejores resultados en los indicadores de servicio, financieros y a la
optimizacion de los procesos, definiendo un adecuado control de la documentacién y de
registros, acorde a la situacion actual. Es fundamental la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad que brinde las herramientas necesarias para aumentar el nivel de
competitividad, permanecer vigentes, en constante crecimiento, y se convierta en una
herramienta para identificar nuevas oportunidades comerciales para los productos, asi
como aquellas situaciones sujetas de ser previstas y corregidas en tiempos adecuados.
La construccion del Sistema de Gestion de Calidad permitira evaluar la totalidad de

aspectos de la Empresa Liz Styles y como estan impactando a los clientes, se convertira
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en un elemento diferenciador que le agregara valor a la Empresa y se tendrd la
posibilidad de integrar el recurso humano y revisar hasta qué punto se encuentran

alineados con los objetivos propuestos.

Este trabajo se ha realizado en el marco del proceso de investigacion cientifica para el
efecto en primer lugar se ha identificado la problematica que enfrenta las Mypes del
Perl en cuanto a la falta de optimizacion de la gestion empresarial sobre esa base se ha
propuesto realizar un andlisis de gestion de la calidad y marketing del sector
comercio, rubro boutiques; como el instrumento que aportara informacion que
facilitara la optimizacion de la gestion, entendiéndose como tal a la mejora del proceso
de gestién empresarial. Asimismo en el marco del proceso de investigacién de han
formulado los objetivos, que vienen ser los propdsitos de buscar lograr la investigacion.
También se ha identificado la metodologia especifica a utilizar.

La problemética que hoy en dia existe en el Distrito de Tumbes es que las MYPES del
rubro Boutiques dedicadas a la venta de ropa para damas existe una gran competencia
en el mercado y la falta de estrategias de marketing ya que es necesario mejorar la
gestion de calidad tanto en el servicio que ofrende como en los productos que se venden
para mejorar la competitividad en el mercado. En beneficio de los clientes, es por ello
que cada una de las MYPES deben realicen un estudio o implementar estrategias para
mejorar el desempefio de cada una de ellas con el fin de obtener mayores utilidades.

La investigacién se justifica, porque nos ha permitido conocer si existen o no trabajos
de investigacion de campo sobre la caracterizacion de la gestion de calidad y
marketing en las Mypes, sector comercio, rubro Boutiques en el distrito de
Tumbes, 2019. La cual ayudara a los gerentes de las empresas a usar una informacion
en el mejoramiento continuo de los procesos de gestion de calidad y marketing del

sector comercio, rubro Boutiques.
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Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente investigacion, se justifica
en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar al rubro de
tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, desde los aspectos de la Gestidn de
Calidad y marketing.

Se justifica teéricamente porque contiene una apertura de conocimiento de la gestion de
calidad y marketing teniendo como base el uso de herramientas préacticas y de bajo costo
que utilizan las MYPES en el distrito de Tumbes optimizando todos los procesos
internos.

La investigacion del presente trabajo va a permitir poder visualizar como se encuentran
hoy en dia las empresas de tiendas de ropa asi mismo poder aplicar diferentes
estrategias para un mejor nivel de gestion de calidad y marketing, saber asi mismo el
porqué de la competencia en el mercado. Por ende cada MYPE se interesa que sus
clientes se sientan satisfechos con los productos que ofrecen y que cumplen con sus
expectativas ya que los consumidores esperan obtener mas de lo que desean.
Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de conocimiento
para las bibliotecas constituyéndose en una base para proximas consultas de
investigacion que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a
las MYPES el manejo del negocio motivandolo al cambio, para mejorar los servicios de
atencion a los clientes y brindar mejores productos. (Batista, 2006).

Dentro del ambito externo las Mypes les implica identificar los aspectos claves del
entorno que rodea el negocio y que influye de manera directa e indirecta, aplicando la
técnica de PESTEL se tienen la caracterizacion desde los politico, econémico, social,
tecnoldgico, ecoldgico vy legal.

En el Ambito Politico El 65% de las Mypes en las que trabajan los peruanos son

informales y la mayoria de ellas tiene menos de cinco trabajadores. El problema de la
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informalidad en el Per(, aunque los Gltimos gobiernos han lanzado leyes y programas
gue no han resultado atractivos, es hoy méas agudo que en otros paises como Ecuador o

Republica Dominicana que estan en la cola de la region.

Por afios los emprendimientos de subsistencia en el Perd, iniciados para cubrir
necesidades béasicas ante la falta de empleo remunerado, hicieron que los programas del
gobierno tengan como fondo la solucion de la pobreza con la promocién de pequefios

negocios, pero sin apuntar del todo a la formalizacion.

Para Samuel Gleiser, presidente de la Camara de Comercio de Lima, el alto nivel de la
informalidad no disminuye porque mas alld de los discursos no hay una politica de
Estado que haga atractiva la formalidad y que simplifique toda la normativa. “Persisten
las trabas burocraticas y un sistema tributario y laboral que no apoya el crecimiento de

la pequefia empresa, sino que hace que esta se estanque”, sostiene. (El comercio, 2014).

Dentro del Ambito Econémico, Las MyPes generaran un gran impacto, Su importancia
en la generacion de ingresos, empleo e innovacién, sitta a las Mypes en el centro de la
agenda nacional de desarrollo. En el Peru, las micro, pequefias y medianas empresas
representan el 99.6% de todos los negocios en el pais, las cuales producen el 47% del
PBI y dan empleo a mas del 80% de la fuerza laboral, cifras que explican por qué EY
Perll esta tan comprometida en ayudar y apoyar el crecimiento de nuestras Mypes,
alentando a los emprendedores del pais.

Los emprendedores tienen un importante papel que desempefiar en la comunidad local,
la sociedad nacional y en la economia global. Su motivacion, innovacion e ingenio, son
sus cualidades y caracteristicas que les permiten ir superando barreras importantes,
barreras que enfrenta toda empresa en crecimiento

(Pantigoso, 2015).
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En el Ambito Social Las Mypes a la hora de llevar a cabo su actividad productiva
deben tener en cuenta el impacto que pueden tener las mismas sobre la poblacion o la
demanda a la que se dirigen. Concretamente si se trata de las empresas textiles, las
mismas que se dirigen a su demanda con una imagen concreta y definida y cuya
referencia es el tipo de prendas con las que comercializan, aumenta el riesgo de
impactar negativamente sobre su demanda o simplemente sobre la ciudadania mas
cercana a la demanda a la que se dirigen.

Hay mdltiples factores que influyen en este impacto que recibe de manera directa la
demanda. A la hora de comercializar con cualquier producto, una Mype debe de tener
en cuenta los factores psicosociales, el modo de vidade su demanda, el
factor geografico, la edad o el sexo del grupo de personas a las que se dirigen,
la historia que lleva tras de si cada pais, la religion o la cultura que préactica el

demandante de su producto.

Uno de los factores que méas pueden implicar que se produzca un impacto negativo
sobre la demanda textil, es la historia o la religion del pais en el que actdan, puesto
que la cultura de cada uno puede llegar a ser considerablemente distinta. Es importante
destacar que es logico que cada Mype conste de unos valores y una cultura empresarial
propia, algo que también esta determinado segun el pais en el que va a desarrollar su

actividad productiva. (Royo 2014)

Respecto al Ambito Tecnologia La industria de la prendas de vestir y de los accesorios
es muy productiva. Aunque hay muchas variedades establecimientos que ofrecen
prendas de vestir, no sélo para nifios, a la vez que venden zapatos de disefiador, un
elemento que todas tienen en general es la escasez de la tecnologia. En los bazares de
ropa, distintas formas de tecnologia son usados cada dia para hacer mas eficaces en las
operaciones.
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Inventario.-Hacer un rastreo del registro es muy significativo para los bazares de ropa,
quedandose sin un cierto modo que pasa a ser popular puede resultar en una gran
perjuicio de ingresos. También es indispensable que el registro sea rastreado con
precision para ver las preferencias en el hurto extrinseco e intrinseco. EIl programa de
registro que funciona unido con el método de ventas de una boutique de prendas de
vestir que hace del pedido y del seguimiento del registro una tarea mucho mas facil que

hacer un registro a mano.

Promocion.-Debido a que hay muchos almacenes de prendas de vestir para que los
compradores elijan, los almacenes deben usar diferentes métodos de tecnologia para
mantener su competitividad. Las redes sociales son la forma mas reciente de tecnologia
usadas por los almacenes de prendas de vestir no sélo para promocionarse, Sino
también para comunicarse con los consumidores, ver las inquietudes de servicio al
cliente e incluso usar las relaciones publicas. Muchos almacenes de prendas de vestir
también han implantado una presencia en Internet con un fanpage o una pagina web,
con un gran namero de ellos ofreciendo sus prendas en linea, asi como en un bazar

fisico.

Comercio electrénico.-El avance de la ciencia ha hecho que sea mas posible y mas
apreciable que nunca para los almacenes de prendas de vestir de vender en linea. Hay
una extensa variedad de programas de almacenes de prendas de vestir en linea,
plataformas y software, y muchos pueden ser acoplar a la imagen de un almacén y a

una marca. (Gaines, 2018)

En el Ambito Ecol6gico Ambiental Las Mypes, no solo realizan un papel importante
en lo que se refiere a econdmica, sino también tienen la obligacion ética y moral de

conservar el medio ambiente, es una gran obligacion que tiene con la comunidad vy el
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entorno propiamente dicho, evitando no hacer dafio y fomentando la tranquilidad

completa.

El compromiso empresarial ecol6gica, es un gran desafio, ya que no solo se supone
laborar al extremo para que la compafiia progrese economicamente, sino también tienen
que razonar en lo que se describe a la comunidad, ya que esta es la que investiga las
gestiones tomadas por ellos, es como expresar que una compafiia presenta
excelentes articulos, pero a la vez agrede directamente al entorno y la comunidad, ya
que esta en las determinaciones de los capitalistas maximizar sus activos sin dafar al
medio  ambiente. Las compafiias ademds deben de contribuir  con
las organizaciones ambientales a promover el cuidado y la responsabilidad ambiental,

ya que es una tarea en conjunto.

A través de la cooperacion ambiental por parte de las compafias, ellos mismo se
favoreceran, ya que beneficia la imagen institucional de la marca, logrando de esta
manera que los compradores y los habitantes en general se identifiquen y sean fieles,
aumentandose de esta manera las ventas, por lo que estarian consumiendo un
articulo que no perjudique el ecosistema, es decir adquirir sin causar consecuencias
secundarios a la naturaleza. Cada compafiia sea tradicional o nueva en el mercado tiene
el compromiso de preservar y garantizar la variedad de los recursos naturales, de esta
manera estaria asegurando el futuro incierto de la poblacion de generacion en

generacion.

Cabe destacar que existen muchas empresas que no se preocupan por este tema, solo
piensan en obtener la mayor cantidad de productos sin pensar en los perjuicios gque

podria ocasionar esta actitud poco ética, sin meditar en el desarrollo sostenible, piensan
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que el planeta puede aguantar tanto dafio y abuso, todo ello lo puede destruir

silenciosamente. ( Marjorie, 2014).

En el Ambito Legal en el Per( las micro y pequefias empresas son actualmente de gran
tendencia en su desarrollo econémico, basandose en el sector empresarial que mas
produce, asi mismo el gobierno peruano para su territorio legisla leyes en beneficio a las
MyPes, la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
entre ellas la Ley N° 28015, Ley de Promocion y Formalizacién de la Micro y Pequefia
Empresa. Leyes que hacen que las empresas tengan una mayor productividad y logren

una gran competencia en el mercado, (Sandoval, 2012).

Cabe precisar que el tema de estudio que no se termine con el presente trabajo, sin
embargo este constituye un medio que permite exponer conocimiento del estudio de
investigacion. Las variables de la investigacion son: Gestion de Calidad y marketing;
las unidades econdmicas objeto de la investigacién son diez (10) MyPes dedicadas al

sector y rubro en estudio.
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Il.  REVISION LITERARIA

2.1.ANTECEDENTES

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Arbelaez Y Hoyos (2017) en su investigacion “Sistema De Gestion De La
Calidad Para La Empresa De Venta De Ropa LIZ STYLES.” Durante el transcurrir del
desarrollo de la actividad econémica de la Empresa L1Z STYLES, se ha identificado la
necesidad de corregir y disefiar nuevos procesos mediante la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad, construido a la medida de las necesidades, haciendo
énfasis en aquellos aspectos que en el momento se identifican como sujetos de mejora y
que brinden las herramientas para obtener mejores resultados en los indicadores de
servicio, financieros y a la optimizacion de los procesos, definiendo un adecuado
control de la documentacién y de registros, acorde a la situacion actual. Es fundamental
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que brinde las herramientas
necesarias para aumentar el nivel de competitividad, permanecer vigentes, en constante
crecimiento, y se convierta en una herramienta para identificar nuevas oportunidades
comerciales para los productos, asi como aquellas situaciones sujetas de ser previstas y
corregidas en tiempos adecuados. La construccion del Sistema de Gestion de Calidad
permitira evaluar la totalidad de aspectos de la Empresa Liz Styles y como estan
impactando a los clientes, se convertira en un elemento diferenciador que le agregara
valor a la Empresa y se tendra la posibilidad de integrar el recurso humano y revisar

hasta qué punto se encuentran alineados con los objetivos propuestos.

Alarcon (2016) en su investigacion “Plan De Negocio Cadena De Tiendas De
Ropa “Moltmaca” La elaboracion del presente plan de negocios tiene como fin analizar

la viabilidad econdmica de la implementacion de una cadena de tiendas especializadas
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en vestidos de gala en la ciudad de Santiago de Chile, la cual busca convertir el proceso
de compra de un vestido en una experiencia de servicio memorable para cada uno de sus
clientes destacando en la calidad de sus productos. Antes de iniciar el negocio es
necesario conocer el entorno externo que rodea a la cadena de tiendas en este rubro para
identificar las principales oportunidades y amenazas que ofrece el ambiente. Una vez se
realiza el analisis externo se procede a disefiar el plan estratégico que permita a la
cadena definir la identidad de la compafiia, su rumbo y un plan de accién a seguir que
permita alcanzar los objetivos estratégicos del negocio, asi como también la
identificacion de las fortalezas y debilidades que tiene la empresa. Definido el rumbo de
la cadena, se elige el segmento objetivo definido como mujeres entre 20 y 34 afos,
laboralmente activas y con ingresos altos, socialmente activas que quieran lucir vestidos
de gala en sus eventos sociales. Se identifican los competidores en 5 grupos y se
establecen sus principales fortalezas y debilidades. Teniendo esto claro se procede a
disefiar una estrategia de marketing que impulse a la cadena de tiendas a ganar una
cuota del mercado, la cual se define en el plan de ventas, definiendo que durante el
primer afio el ndmero de clientes de la cadena es de 8.989 y éste ndmero se
incrementara cada afio, para lo cual es muy importante que el plan de marketing sea
llevado a cabo en su totalidad. El plan de operaciones y recursos humanos son un apoyo
para el logro de los objetivos, la tienda debe contratar personal idéneo para cada uno de
los cargos requeridos, especialmente los asesores integrales ya que son éstos quienes
estan de cara al cliente y son estos los encargados de proveer la experiencia de servicio
al cliente, factor de diferenciacién de la cadena con sus competidores. Las proyecciones
de ventas se realizan para 5 afios, arrojando un VAN de $76.518.468, lo que quiere decir
que el proyecto genera riqueza para los inversionistas y una TIR del 31% siendo ésta

mayor que la tasa de descuento del proyecto (22,42%). Por lo anterior, se establece que
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el negocio es econdmicamente viable.

Cordova (2016) en su investigacion “Plan De Marketing Para Incrementar Las
Ventas De La Tienda De Ropa KOAJ, En La Ciudad De Guayaquil, Sector Norte,
2016.”, El presente proyecto se ha realizado con el objetivo de incrementar las ventas
en un 15% de la tienda de ropa KOAJ, para lograrlo se propone disefiar un plan de
marketing que ayude a cambiar la situacion actual del local, por lo que es necesario
establecer acciones enfocadas a mejorar el grado de satisfaccion del cliente, lograr el
posicionamiento de la marca y fortalecer la imagen en base a la promocion que realicen
los clientes a otros referidos; para esto se disefiaran; estrategias de marketing que
involucren al producto, precio, plaza y promocién para que incremente la frecuencia de
compra, rotacion de producto y atraer nuevos clientes a la empresa, obteniendo asi una
rentabilidad esperada. Mediante una investigacion de mercado dirigida a los clientes
actuales que compren o visiten la tienda de ropa KOAJ, se conocerd cuales son sus
necesidades, habitos de compras, gustos - preferencias y su nivel de satisfaccion; de la
misma manera, se obtendra un analisis de los aspectos que originaron el problema y de
su posible solucion que permitira tener una vision mas clara de las estrategias adecuadas
que se deberan implementar para lograr los objetivos planteados.

Escobar de leon (2013) en su investigacion “Evaluacion De La Calidad De
Servicio En Empresas Textileras De La Ciudad De Quetzaltenango, afo 2013” La
presente investigacion de tesis “Evaluacion de la Calidad de Servicio en Empresas
Textileras de la Ciudad de Quetzaltenango” cuya pregunta principal de investigacion es:
¢Como es la calidad de servicio que actualmente prestan las empresas textileras de la
ciudad de Quetzaltenango? tiene como objetivo general: Evaluar la calidad de servicio
que brindan las empresas textileras de la ciudad de Quetzaltenango a sus clientes; y

como objetivos especificos: Identificar qué aspectos de los colaboradores son
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considerados como fortalezas y debilidades en el contacto con el cliente; Establecer la
capacidad de respuesta en la solucion de problemas o dudas planteadas por los clientes;
Evaluar si los colaboradores cuentan con los conocimientos y habilidades para
transmitir de forma correcta informacion relacionada con productos que la empresa
ofrece a sus clientes; Determinar si las condiciones fisicas de las salas de ventas son las
adecuadas para el desarrollo eficiente de las actividades cotidianas de los colaboradores
y si tienen una apariencia agradable para los clientes; Establecer si se cumple con la
calidad de servicio exigidos por los clientes y por la direccion del negocio y proponer la
aplicacion de la herramienta que ayude a evaluar y conocer la percepcion del cliente con
respecto a la calidad de servicio brindada. Con el trabajo de campo realizado, se le da
respuesta a la interrogante y al mismo tiempo sirve de guia para plantear como
propuesta los métodos de evaluacion SERVQUAL y Cliente Misterioso que nos permite
conocer el nivel de percepcion de la calidad de servicio.

Ramon (2011) En su investigacion “Plan De Marketing De Negocio De Ropa
“GLAM” en el transcurso del desarrollo de este proyecto, se realizd mayor énfasis
principalmente al plan de marketing de una tienda comercial dedicada a la venta de ropa
de lineas de accesorios tales como bisuteria, perfumeria y linea de belleza para un
segmento femenino en la ciudad de cuenca, que comprende edades de 5 a 40 afos.

Hace referencia a todos los elementos que se necesita para poner en marcha el objetivo
deseado que es cubrir de la mejor manera las necesidades que tienen los consumidores y
clientes, obteniendo una rentabilidad a mediano plazo, con la ayuda de las herramientas
como lo es la investigacion de mercados la misma que es de suma importancia n el
trayecto de un negocio ya que ayuda a conocer lo que un mercado necesita para
satisfacer de una mejor manera sus gustos y preferencias; a mas de esto conocer los

negocios con los que se compite dia a dia.
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Se dio gran énfasis al estudio costo-beneficio que demostré que la informacion que la
inversion que se realizara para el plan de marketing planteado proporcionara mejoras a
futuro dando como resultado el incremento en las ventas y por ende mayor utilidad.
Se espera que la informacion obtenida sea de mayor importancia no solamente para este
negocio sino para cualquier otro negocio que se dedica esta actividad, ya que la
informacidn obtenida es real y lo que se espera es que de resultados positivos.
Es importante sefialar que la tienda de ropa con sus diferentes lineas de bisuteria,
perfumes y belleza utilizara y se caracterizara por la maxima exclusividad, calidad,
disefio, moda, precio asequible que dé a sus productos y lo méas importante los
complementara con un servicio personalizado el cual diferenciara de la competencia, ya
que estos son los instrumentos necesarios para el éxito total del negocio y la satisfaccion
de los clientes o consumidores que visitan el establecimiento.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Arias (2018)En su investigacion “Caracterizacion De La Gestion De Calidad
Bajo El Proceso De Seleccion Del Personal En Las Micro Y Pequefias Empresas Del
Sector Comercio — Rubro Venta Minorista De Productos Textiles (Boutiques) Del
Distrito De Huaraz, 2016.” La presente investigacion tuvo como objetivo principal
describir las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo el proceso de
seleccién del personal en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
venta minorista de productos textiles (boutiques) del distrito de Huaraz, 2016; se
justifica porque muchas veces las personas contratadas no son las idoneas, se debe a que
los gerentes no realizan un adecuado proceso de seleccion y al momento de asistir a una
tienda de ropa, los personales brindan un servicio inadecuado que ocasiona que los
compradores se retiren y no acudan mas a la empresa; es por ello, que los representantes

de la empresa deben de tener en cuenta cudn importante es este tema y asi aplicarlos. El
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desarrollo del trabajo fue de disefio no experimental-transversal o transeccional
utilizandose un tipo descriptiva y nivel cuantitativa, identificandose una poblacién de 16
boutiques a quiénes se les aplicd un cuestionario de 19 preguntas cerradas por medio de
la técnica de la encuesta; del cual, se obtuvo los siguientes resultados: el 43,75% tienen
de 41 a 50 afios, el 68,75% son mujeres, seguido el 87,5% siempre ejecuta una buena
eleccion de candidatos que cumplen con los requisitos para los intereses de la empresa y
el 62,5% nunca recepcionan los curriculums vitaes de los trabajadores. Concluyendo
gue esto es una situacion que podria generar conflictos como el contrato de un personal
inadecuado al no tomar importancia y desconocer de los beneficios de la aplicacion
adecuado del proceso de seleccion del personal.

Espinoza (2017) En su investigacion “ Gestion De Calidad Con El Uso Del
Marketing Estratégico En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio —
Rubro Venta Minorista De Ropa, Galeria Sefior De Los Milagros De Huarmey, Afio
2016..” el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico
de las micro y pequefias empresas de Sector Comercio- rubro venta Minorista de ropa
en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. La investigaciéon fue de
disefio no experimental — transversal- descriptivo, para llevarla a cabo se escogié una
muestra dirigida de 20 Mypes de una poblacion conformado por 30 Mypes, para el
recojo de la informacién se utilizd un cuestionario estructurado de 14 preguntas cerradas
aplicado a los representantes de las Mypes a través de la técnica de la encuesta;
obteniéndose los siguientes resultados: : Respecto a los microempresarios y las Mypes:
El 50% de los representantes tienen entre 31-50 afios, el 85% son de sexo femenino, el
65 % tiene su grado académico secundaria. EI 85% de las Mypes son informales, con el

mismo porcentaje no se acogen a ningun régimen tributario. Respecto a la gestion de
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calidad el 70% tienen desconocimiento de la variable gestién de Calidad, asi mismo el
70% desconocen el marketing estratégico. Llegando a la conclusion que las Mypes no
tienen un concepto ni técnicas de gestion de calidad con el uso del Marketing,
trabajando empiricamente por conocimiento a groso modo, por no tener educacion
superior.

Gutiérrez (2016) en su investigacion “Caracterizacion De La Gestion De
Calidad En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio, Rubro — Venta
Minorista De Ropa Para Damas Del Centro Comercial Galerias Alfa, Chimbote,
2013.” La presente investigacion, tuvo por objetivo determinar si las MYPES del sector
— comercio, rubro venta de ropa para damas de la ciudad de Chimbote aplican la gestion
de calidad, en el afio 2013. La investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no
experimental/ transversal, se trabajo con una muestra de 14 MYPES, a la cual se aplico
un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniéndose los siguientes resultados: Representante legal y MYPES: El 35.7% tienen
edad entre 40 a 50 afios de edad, el 64.3% son del sexo femenino, el 64.3% tienen una
instruccion secundaria, el 50% tienen conocimientos de administracién de empresas, el
100% de las MYPES estan formalizadas, el 57.1% tienen una antigliedad de 8 afios a
mas. Gestién de calidad: EI 57.1% no tiene conocimientos sobre gestion de calidad, el
57.1% no cuenta con un manual de gestion de calidad en la MYPE, el 71.4% si
identifica los procesos para dar un buen servicio al cliente. Concluyendo: La mayoria de
los representantes tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, son del sexo femenino, con
instruccion secundaria, cuentan con conocimientos de administracion de empresas,
todas las MYPES estan formalizadas, la gran mayoria tiene una antigiiedad de 8 afios a
mas, no tienen conocimientos sobre gestion de calidad, no cuentan con un manual de

gestion de calidad en las MYPES y la gran mayoria si identifica los procesos para dar
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un buen servicio al cliente.

Navarro (2015) En su investigacion “Competitividad Y Gestion De Calidad En
Las MYPE, De Confecciones Trajes De Fiesta, Mercado Modelo - Piura 2015.” La
presente investigacion titulada “Competitividad y Gestion de Calidad en las MYPE, de
confecciones trajes de fiesta, Mercado modelo-Piura 2015”. Establecié como objetivo:
Determinar los factores de la Competitividad y Gestion de Calidad. Se empleo la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, siendo la
interaccion fuerte entre el cliente y el empleado. EI método elegido en las MYPE, fue
aplicado a los clientes siendo estos los que juzgan la calidad del servicio y se ha
utilizado la encuesta SERVQUAL disefiada por Parasuraman, que analiza el
comportamiento del promedio de las calificaciones de percepciones considerando que
los clientes esperan recibir un servicio de calidad. El resultado de las dimensiones de las
MYPE para el caso de confiabilidad, los clientes no ven a las empresas de este rubro
como sumamente confiables llegando a aceptarlas por la necesidad de hacer el trato
comercial no porque sean confiables para el cliente. La seguridad indica que no existe
una total confianza que cree una solida credibilidad. La percepcion de empatia indica
que el cliente no se encuentra completamente convencido. Dentro de tangibles no tienen
una apariencia grata o agradable para el cliente, pero que tampoco es desagradable para
los clientes. La percepcion de respuesta o fiabilidad indica que no tienen un nivel de
respuesta que sobrepasé o igualé las expectativas del cliente.

Viera (2015) En su investigacion “Caracterizacion De La Competitividad Y La
Gestion De Calidad De Las MYPE Comerciales, Rubro Prendas De Vestir, Sullana
2015.” La presente investigacion titulada “caracterizacion de la competitividad y la
gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 20157,

establecio como objetivo general, identificar las caracteristicas de la Competitividad y la
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gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015. Se
empled la metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio no experimental
de corte trasversal, siendo los resultados, con respecto a la infraestructura, se encontro
que el 48% de los clientes la han considerado como deficiente. Con respecto a la
tecnologia, se encontr6 que el 80% no cuentan con un terminal electronico de
venta/servicio (POS), con respecto a los objetivos corporativos se encontrd que el 80%
de las empresas no cuentan con vision y mision institucional, por lo que se concluye que
uno de los factores de la competitividad valorado por la mayoria de los clientes muestra

que prefieren la calidad de los productos.

2.1.3 ANTECEDENTES LOCALES:

Alvarado (2018) En su investigacion “Caracterizacion De La Competitividad Y
Gestion De Calidad De Las Mypes Del Sector Comercio Rubro Tiendas De Ropa Para
Damas En El Distrito De Tumbes, 2017.” El presente trabajo de Investigacion tuvo
como objetivo general de la investigacién es Describir la Caracterizacion de la
Competitividad y Gestion de Calidad de las MyPes, sector comercio, rubro tiendas de
ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017, por la cual se determiné mediante el
estudio de investigacion. La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel de investigacion
es cuantitativo y el disefio de la investigacion es no experimental, para lo cual se utilizo
que habia una poblacién de Doce Tiendas Comerciales de Ropa para Damas a quienes
se les se aplicara un cuestionario estructurado a través de la técnica de la encuesta.
Obteniendose como siguiente conclusion de los resultados: en donde se ha quedado
reflejado plenamente, que las MyPes afrontan al inicio de su entorno empresarial
algunos problemas con respecto a la Competitividad y Gestion de Calidad. Sin embargo
han desarrollado diferentes capacidades para sus negocios y poder ver la calidad de ropa

que estas venden, también se ejecutan estrategias especificas para obtener una buena
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competitividad en el mercado, mejorando la calidad de ropa para damas que se ofrece.
Tiene como resultado tomar en cuenta el presente estudio para un mejor manejo de los
recursos de las MyPes en el rubro de Tiendas Comerciales de Ropa para Damas a través

de su Competitividad y Gestion de Calidad para no presentar problemas en el mercado.

Paico (2018) En su investigacion “Caracterizacion De La Gestion Escolar Y La
Calidad En Educacion En Las Mypes, Del Sector Educacion Secundaria Rubro I.E.P. —
Urb. Andrés Araujo Moran -Tumbes, Afio 2018”. La presente investigacion tuvo por
finalidad Determinar la caracterizacion de las variables gestion escolar y calidad en
educacion con las dimensiones Acompafiamiento pedagdgico, liderazgo pedagdgico,
enfoques alternativos y componentes de las MYPES, sector educacion secundaria rubro
I.LE.P. — Urb. Andrés Araujo Moran — Tumbes, afio 2018. Haciendo ello que el servicio
que brindan dichas empresas sea factible para el crecimiento de las empresas, para asi
posteriormente poder determinar diferentes caracteristicas que ayuden a la gestién
escolar y calidad en educacion para poder brindar estrategias para la solucion mediante
este informe de investigaciébn. Con una metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo y disefio no experimental, de corte transversal; con una poblacion de 24
padres de familia de las I.E.P. — Urb. Andrés Araujo Moran, utilizando la encuesta y
cuestionario como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos; se concluy6 que en
el acompafiamiento pedagdgico se utilizan la capacitad técnica con estrategias
pedagdgicas, para el logro de las metas, y priorizan las sesiones de aprendizaje. En lo
relacionado al liderazgo pedagdgico resaltd la labor del docente en la fomentacion de
valores en el ambito educativo. Fomentaron programas de desarrollo de capacidades y
construccién visionaria del cambio. Las caracteristicas identificadas de los enfoques en
los logros de los métodos que aplicaban los docentes para lograr el aprendizaje del

estudiante acorde con la estructura pedagdgica en los tiempos de clase. En relacion a los
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componentes de la calidad de educacion los recursos que usan los docentes son los
apropiados para el desarrollo del plan de estudios, y el recurso humano reune los

perfiles que exige cada centro educativo.

Vasquez (2018) En su investigacion “Caracterizacion Del Marketing Y
Competitividad De Las Mypes Del Sector Servicio Rubro Gimnasios En El Centro De
Tumbes, 2018.” Haciendo ello que el servicio que brindan dichas empresas
distribuidoras sea factible para la comodidad del cliente, para asi posteriormente, se
hace poder determinar diferentes caracteristicas que ayuden a la competitividad de
calidad en el mercado y asi poder brindar estrategias para la solucion mediante este
informe de investigacion. Con una metodologia de investigacion de tipo descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de
68 clientes para ambas variables; utilizando la encuesta y cuestionario como técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos; se concluyd que la empresa utiliza publicidad sin
necesidad de pasar por los medios de comunicacién masiva, ademas concluyo que la
empresa se preocupa por la sociedad o parte de ella por el medio ambiente, por lo
consiguiente la empresa utiliza distintos tipos de marketing, de herramienta, de
variables para alcanzar unos objetivos fijados previamente, por ultimo la empresa aporta
informacién para la toma de decisiones de negocios apoyadas en la ubicacion del

publico objetivo.

Pérez (2017) En su investigacion “Caracterizacion De La Gestion De Calidad Y
Confiabilidad De Las Mypes Sector Turismo Rubro Hoteles Del Distrito De Zorritos -
Tumbes, Afio 2017.” EIl presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y confiabilidad de las MYPE del
sector turismo rubro hoteles en el distrito de Zorritos - Tumbes, afio 2017; las variables
seleccionadas son la gestion de calidad y confiabilidad, en la metodologia de la
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investigacion su tipo descriptivo, nivel cuantitativo, con un disefio no experimental, de
corte transversal. La poblacion estd conformada por las 03 MYPE del sector turismo
rubro hoteles en el distrito de Zorritos, donde la muestra esta conformada por los 43
clientes para las variables gestion de calidad y confiabilidad, habiendo aplicado la
encuesta piloto para determinar la proporcion positiva y negativa de clientes; la técnica
de recoleccion de datos es la encuesta, y el instrumento es el cuestionario. El turismo es
un fenémeno multidisciplinar y complejo, donde la aparicion de destinos turisticos
alternativos, en un momento de crisis, hace méas necesario que los agentes econémicos
implicados dispongan de herramientas de analisis adecuadas para analizar la calidad de
servicio, factor clave para desarrollar estrategias que redunden en incrementar la
competitividad del destino turistico. En el departamento de Tumbes, es el principal
motor de la economia principalmente en la provincia de Contralmirante Villar
(Zorritos), que es una zona costera y aledafias al océano pacifico, por lo tanto, se puede
afirmar que constituye un sector estratégico, para lograr un desarrollo sostenible que

garantiza a los residentes de esta zonas un bienestar adecuado.

Cruz (2016) En su investigacion “Caracterizacion Competitividad Y Gestion De
Calidad En La MyPes Rubro Banano Orgadnico En Tumbes, 2016.” El presente Trabajo
estableci6 como objetivo general de investigacion Determinar las principales
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro banano
organico en Tumbes, 2016, se planted la metodologia de tipo descriptivo con un nivel
cuantitativo y de un disefio no experimental con un corte transversal, de acuerdo a las
dos variables que son la competitividad y gestion de Calidad tiene un impacto positivo
en la comercializacion del Banano Organico en la Region de Tumbes, 2016, contando
con una poblaciéon de 81 y cuya muestra fue de 40 personas; técnica, encuesta y el

instrumento cuestionario con preguntas cerradas del cual fue tabulada y sistematizados
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para culminar en el analisis de los resultados y su discusién, pudimos concluir que el
58% si tiene conocimiento de ideas innovadoras para aumentar su competitividad,
asimismo el 43 % no tiene conocimiento de ello .Observamos que el 48 % de
trabajadores Atreves de la lluvia de ideas dan solucion a sus problemas, asi como 45%
aporta al mejoramiento del crecimiento dentro de la gestion el 33%mejoramiento de
infraestructura y el 23% mejoramiento de produccion utilizada. Por lo que se concluye
que es importante tener presente los factores de competitividad para asi lograr una

buena gestion de calidad.

2.2 BASES TEORICAS Y CONCEPTULAES

2.2.1. GESTION DE CALIDAD

2.2.1.1 DEFINICION

Segtin Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversién, ganar
dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la
calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio
de los procesos productivos.
Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuacion al uso, esta
definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio)
y la medicién del grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de
fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que

potencialmente debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y
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la calidad de conformidad apunta a como el producto final adopta las especificaciones
disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta
son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal
motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo

bien a la primera vez y conseguir cero defectos".

El Instituto Latinoamericano de la Calidad (INLAC, 2003) en una comparacién hecha
entre el enfoque tradicional y el enfoque basado en procesos, menciona que éste ultimo
enfoca su atencion en ayudar a que el trabajo se haga, a que todo el personal conozca
cdmo su trabajo se relaciona con el proceso, a hacer cambios y evaluar al proceso y no a
las personas, resalta la importancia de desarrollar al personal y a compartir la
responsabilidad en todos los miembros de la organizacién, a disminuir la variacion y

pone el realce en el cliente.

Un enfoque de este tipo cuando se utiliza en un sistema de gestion de calidad enfatiza la

importancia de:

o La comprensién y el cumplimiento de los requerimientos.

o La necesidad de considerar a los procesos en términos de la necesidad de

considerar a los procesos en términos del valor que aportan,

o La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia de los procesos, y La

mejora continda de los procesos con base en mediciones objetivas.
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2.2.1.2 IMPORTANCIA DE LA GESTION DE CALIDAD
Cada dia son mas los requerimientos de los clientes en los presentes escenarios
econdémicos es muy significativo, particularmente por el papel que ocupa la
condicion y en donde las organizaciones que triunfan estdn completamente

identificadas.

La gestion actual estd muy involucrada como algunos indican a objetar
constantemente a las exigencias de un &mbito que cada vez es mas activo, inquieto e

imprevisto.

Las organizaciones actuales saben, que para permanecer en los mercados y asegurar
una buena colaboracién se debe tener presente, que la calidad hoy en dia es muy

importante tenerla bien vigilada, porque ella involucra como se sabe:

e “Satisfacer plenamente las exigencias del cliente.”

e “Cumplir las expectativas del cliente.

e “Estimular nuevas exigencias del cliente.”

e “Producir productos y servicios sin errores.”

e “Hacer bien las cosas desde la primera vez.”

e “Planificar, elaborar y otorgar un producto de satisfaccion total.”
e “Dar solucioén inmediata a las demandas de los clientes.”

e “Sonreir a pesar de las calamidades.”

e “Una posicion interesada siempre a la excelencia.”

e “Calidad no es una dificultad, es una solucion.”

e “La calidad de un producto o servicio es la sensacion que el cliente tiene del

mismo.”
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Al estudiar la realidad nacional, asi como la actuacion de las Mypes,
especialmente en correlacion con la gestion de la calidad, en donde su carencia
de aplicabilidad, ademas de la falta de sistemas de gestion de ella, asi como el
descuido de los cimientos y mecanismos que le beneficiaran. De ahi, que el plan
establece sus objetivos a favor del crecimiento de la gestion de la calidad que

acepta que los integrantes.

> Saber aconsejar a las compafiias y organizaciones de acuerdo con tipos
de excelencia empresarial.

» Comprender cudl es el reglamento y legalizacion de la calidad nacional e
internacional en el vinculo a la calidad.

» Proyectar y fijar programas de TQM tanto para la compafiia en su

totalidad como para areas determinadas.

“Cumplir las expectativas del cliente.”

“Estimular nuevas exigencias del cliente.”

“Producir productos y servicios sin errores.”

“Hacer bien las cosas desde la primera vez.”

“Planificar, elaborar y otorgar un producto de satisfaccion total.”

“Dar solucioén inmediata a las demandas de los clientes.”

Sonreir a pesar de las calamidades.”

“Una posicion interesada siempre a la excelencia.”

vV Vv VY Vv VYV VY V¥V VY V¥V

“Calidad no es una dificultad, es una solucion.”

A\

“La calidad de un producto o servicio es la sensacion que el cliente tiene

del mismo.”
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2.2.1.3. VENTAJAS DE LA GESTION DE CALIDAD

En las organizaciones que han implantado un Sistema de Gestion para la Calidad y la
Mejora, las ventajas encontradas versus el modo de operar anterior son muchas, entre

otras.

La organizacion se asegura que funciona bien y de esta forma puede cumplir los
objetivos propios de la organizacion. Para eso es importante que los objetivos de calidad
del sistema, estén acorde con los objetivos del negocio. Si los objetivos de calidad son
distintos, 0 no estan acorde, a lo mejor se cumplen pero el Sistema no ayudara para que

la organizacion logre cumplir sus Metas y Objetivos.

Contar con un sistema que permita gestionar, con calidad, el desarrollo de sus labores.
El Sistema permite investigar el desempefio de forma integral y, ademas, poder percibir
las oportunidades de mejora, las cuales implementadas exitosamente, se reflejaran en un

cambio sustancial de los indicadores de desempefio de la organizacion.

La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple. La organizacion
por procedimientos, operados con equipos de trabajo interfuncionales es una
herramienta que permite producir resultados superiores debido a la sinergia generada

por la integracion de las diversas habilidades y experiencias de sus colaboradores.

La organizacién se asegura que funciona bien y de esta forma puede cumplir los
objetivos propios de la organizacion. Para eso es importante que los objetivos de calidad
del sistema, estén acorde con los objetivos del negocio. Si los objetivos de calidad son
distintos, o no estan acorde, a lo mejor se cumplen pero el Sistema no ayudara para que

la organizacion logre cumplir sus Metas y Objetivos.
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Contar con un sistema que permita gestionar, con calidad, el desarrollo de sus labores.
El Sistema permite investigar el desempefio de forma integral y, ademas, poder percibir
las oportunidades de mejora, las cuales implementadas exitosamente, se reflejaran en un

cambio sustancial de los indicadores de desempefio de la organizacion.

La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple. La organizacion
por procedimientos, operados con equipos de trabajo interfuncionales es una
herramienta que permite producir resultados superiores debido a la sinergia generada

por la integracién de las diversas habilidades y experiencias de sus colaboradores.

El Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para recorrer la estructura
departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de valor con los

proveedores y clientes.

2.2.2. MARKETING

2.2.2.1 DEFINICIONES DE MARKETING
Para Philip Kotler "el marketing es un proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través

de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes”.

Segun Jerome McCarthy, "el marketing es la realizacion de aquellas
actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion, al
anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo
de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al

consumidor o cliente".

Stanton, Etzel y Walker, proponen la siguiente definicion de marketing: "El

marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear
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productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover Yy
distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la

organizacion™

Para John A. Howard, de la Universidad de Columbia, "el marketing es el
proceso de:
1) Identificar las necesidades del consumidor, 2) conceptualizar tales
necesidades en funcion de la capacidad de la empresa para producir, 3)
comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de toma de
decisiones en la empresa. 4) Conceptualizar la produccion obtenida en funcién
de las necesidades previamente identificadas del consumidor y 5) comunicar

dicha conceptualizacion al consumidor”

2.2.2.3 IMPORTANCIA DEL MARKETING
Para (Morante, 2016) Actualmente es tal la importancia que le damos al
marketing que se ha transformado en uno de las areas mas importantes dentro

de la organizacion.

El marketing (mercado o mercadotecnia en espafiol) es una materia que se
dedica al estudiar el comportamiento de los mercados y de los usuarios. Asi, la
ocupacion del Area de Marketing de una compafila es estudiar la
administracion comercial de las compafiias con el objetivo de percibir, conservar

y fidelizar a los consumidores a través de la satisfaccion de sus necesidades.

Por esta razén el departamento de marketing es de vital importancia no solo para
el reconocimiento de una compafiia, sino también para su existencia. Sin ella, la

compafiia no podria sobrevivir. Sin marketing no podriamos entender al usuario
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y, por consiguiente, lo que desea o busca. ElI marketing es la conexion entre el

cliente y la compafiia.

Gracias al marketing las compafiias fijan sus nichos de mercado a los que se
orientan directamente. Asi, si la compafiia logra saber y comprender al cliente al
cual se dirige, ofreciendole la calidad que busca, creard una fuerte relacion con

él y sus ventas aumentaran notablemente.

2.2.2.4. VENTAJAS
Segln (Plaza, 2014) el marketing es una tactica que nos permite atraer compradores
nuevos, mejorar la lealtad de clientes y acortar los ciclos de ventas. ;Cémo? creando

contenido de interés para nuestros compradores o clientes y haciéndoselo llegar.

» Ventajas tiene para una empresa

Todos los departamentos de una empresa pueden beneficiarse de esto. Se trata de
cambiar la forma en que nos comunicamos con nuestros clientes, prospectos,
prescriptores, etc. Vamos a cambiar el Chip y dejemos de intentar forzar la venta.

Vamos a facilitar la compra...

Me gustaria mostrarle algunas ventajas (solo algunas, porque hay muchas mas...) de

implantar en su empresa esta estrategia de Marketing:

» Ventajas para el departamento de marketing y comunicacion:

Ahorro de costes en publicidad. Con acciones de marketing mas eficaces y faciles

de medir.

Comunicar eficazmente nuestra diferencia competitiva, posicionando la marca

como referente en el sector, audiencia o nicho de mercado.
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Crear y consolidar audiencias estables en Redes Sociales, Buscadores, Newsletter,

Blog corporativo, etc.
» Beneficios para ventas y direccion comercial:

Los ciclos de venta se pueden ver acortado. El prospecto es de mayor calidad y

tiene predileccion por nuestra marca. Vendemos antes y mas facilmente.

Mejoramos la fidelizacion de clientes, incrementando su compromiso con nuestra

marca. Mejoramos la relacion con nuestros actuales clientes.

» Beneficios del Marketing de Contenidos para atencion al cliente:

Mayor eficiencia: Uso del sitio web como herramienta de soporte a atencion al

cliente, creando preguntas mas frecuentes, manuales de uso, videos de ayuda, etc.

Mayor satisfaccion del cliente: Le podemos facilitar contenidos que lo ayudan a

solucionar sus problemas, jjincluso los puede encontrar el mismo sin llamarnos!

2.2.3. MYPES

2.2.3.1. DEFINICION
» EIl Articulo 4° de la Ley MYPE, establece el concepto de Micro y Pequefia
Empresa, a la letra dice: Es una unidad econémica que opera una persona natural
0 juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial, que
desarrolla actividades de extraccion,
transformacion, produccion y comercializacion de bienes o prestacion
de servicios, que se encuentra regulada en el TUO (TEXTO UNICO
ORDENADO), de la Ley de Competitividad, Formalizacion y desarrollo de la

Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Dec. Leg. N° 1086)
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https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/estrategia-produccion/estrategia-produccion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos/comercializa/comercializa.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/libapren/libapren.shtml

Es importante resaltar que, la microempresa no necesita constituirse como
persona juridica, pudiendo ser conducida directamente por su propietario
persona individual. Podra, sin embargo, adoptar voluntariamente la forma de
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, o cualquiera de las formas

societarias previstas por la ley.

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdémica constituida por
una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion  de

servicios

Aunque tienen caracteristicas y tamafios diferentes, la micro empresa y la
pequefia empresa se rigen en el Peru por la Ley MYPE (Ley de Promocion y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa), donde se establece que el
namero total de trabajadores de una microempresa abarca de uno (1) hasta diez
(10) trabajadores inclusive; mientras que en una pequefia empresa abarca de uno

(1) hasta cincuenta (50) trabajadores inclusive.

Asimismo, se detalla que los niveles de ventas anuales para las microempresas
podran ser hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT), y para las pequefias empresas, serd partir del monto maximo sefialado

para las microempresas y hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias
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http://www.mintra.gob.pe/contenidos/archivos/prodlab/legislacion/LEY_28015.pdf

2.2.4. BOUTIQUES

2.2.4.1. DEFINICION.-

» Segun (Pérez y Gardey, 2016) La palabra boutique, de origen francés, se ha
popularizado para hacer referencia a pequefios negocios o tiendas en los cuales,
por lo general, se venden productos de alto refinamiento y exclusividad,
accesibles por lo tanto para un reducido nimero de personas. Las boutiques no
son nunca lugares donde uno puede encontrar productos masivos o baratos sino
mas bien elementos de disefio y de creatividad particular.

» Mientras que (Bembibre, 2010) las Boutiques son establecimientos de
dimensiones reducidas, que ofrecen una atencion personalizada. Quienes acuden
a una boutique suelen estar dispuestos a pagar precios algo elevados para
acceder a productos de lujo o que estan de moda. Es habitual que, en una ciudad,
se concentren varias boutiques en un mismo barrio, haciendo de la zona un lugar

turistico.

Asi, hoy en dia el término boutique también hace referencia a un establecimiento
0 negocio que comercializa o se especializa en productos o servicios muy

selectos o exclusivos.
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1.  HIPOTESIS

Dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya que en los

estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede establecer

hipdtesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo DESCRIPTIVO. Su propdsito es describir
realidades, hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas
(Rodriguez, 2010).

4.1.2. NIVEL DE LA INVESTIGACION DE LA TESIS
La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.1.3. DISENO DE LA INVESTIGACION
La investigacion es de disefio NO EXPERIMENTAL dado que los datos
se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad
(Bernal, 2010). EIl disefio de la investigacion serd no experimental
descriptivo, de corte transversal.
Donde:
M : Muestra conformada por los clientes de las boutiques en el distrito
de Tumbes.
O : observacion de las variables: gestion de calidad yMarketing.

Esquema:
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4.2. POBLACION Y MUESTRA

4.2.3. POBLACION

P1: La poblacion para la variable gestion de calidad se considera infinita,
la misma que esta conformada por los clientes de las MYPES
comerciales, diez (10) MYPES dedicadas al comercio rubro boutiques.
P2: La poblacién para la variable marketing se considera infinita, la
misma que esta conformada por los clientes de tiendas comerciales, diez

(10) MYPES dedicadas al comercio rubro boutiques.

Cuadro 01. Poblacién de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
PROPIETARIOS
01 LUCIANAS BOUTIQUES 1
02 REYNA BOUTIQUES 1
03 COMERCIAL VITUCHO 1
04 CORYS BOUTIQUES 1
05 ALIFCAMI BOUTIQUES 1
06 PASSARELAS BOUTIQUES 1
07 D'KISS BOUTIQUES 1
08 NENAS BOUTIQUES 1
09 ADAS BOUTIQUES 1
10 PIZPIRETA BOUTIQUES 1

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.3. MUESTRA
Por otra parte, Hernandez, Ferndndez y Baptista, (2010) dicen que

cuando las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen
las caracteristicas de la poblacién, por tanto, para determinar la muestra
de la variable Marketing, en ambos casos se aplicé la siguiente formula
estadistica infinita:

n=22.p.q

€2
Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5%
d = No probabilidad (donde Q= 1-P)
g=0.5%
e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n = (1.645)2(0.50) (0.50)

(0.1)2

n = (2.706025) (0.25)

(0.01)

n = 0.67650625

001
n=67.65

n = 68 Clientes.
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La muestra asciende a 68 clientes para las variables gestion de calidad y marketing en
las MYPES, sector comercio — rubro boutiques en el distrito de Tumbes, 2019. Y para
la variable competitividad siendo de comportamiento infinita se considera el total de la

poblacion en donde n = N; siendo N = 68; entonces n = 68.

4.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

4.3.1. VARIABLES:
VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

VARIABLE 2: MARKETING
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Cuadro 02 .OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION ESCALADE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES|INDICADORES ITEMS(PREGUNTAS) MEDICION
Goetsch (2001), define que la gestién de calidad, Compras con  Usted realiza compras con frecuencia?
consiste en las actividades de mejora continua que frecuencia ¢ P '
involucra a cada uno de los integrantes de la se pretendera determinar = Productos de ¢usted considera que los productos que ofrecen en las
) organizacion. La calidad entonces, se proyecta describir las ' é calidad boutiques son de calidad?
Eﬁ vigorosa y revolucionariamente como un nuevo caracteristicas de la g Calidad en un ¢usted considera que influye. la calidad de un producto al
3 sistema de gestion empresarial y factor de primer gestion de calidad de las producto momento de realizar una compra?
o orden para la competitividad de las empresas. MYPES ia d Lamarcaenun | bara usted es importante que el producto sea de marca?
o _ MYPES materia de producto Escala de Likert
2 investigacion mediante la Atencion al client ¢Para usted es importante la atencion que recibe al momento
o aplicacion de una seie de I encion af cliente de realizar una compra?
= . .y = i -
5 interrogantes indicadores 2 Personal ¢ Cree usted que el personal que atiende en las boutiques esta
(LBJ formuladores de © capacitado capacitado?
preguntas c Cliente ¢Considera usted que el cliente es importante y por tal debe
g ser tratado con respeto ?
o
2 Servicio al cliente | ¢usted considera que el servicio que recibe es adecuado?
<
DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES|INDICADORES ITEMS(PREGUNTAS) MEDICION
Para philip kotler y Gary Armstrong (2006) el | se pretendera determinar, < Satisfaccion del , : \
concepto de marketing esuna filosofia de describir las e cliente i ¢Esta satisfecho con los productos que compra
dirreccion de marketing segtn el cual ellogro de caracteristicas deL @ EI>_(P€tCtaUV35 del |¢Las prendas que adquiere er; |t6}5 bc;uthues cumple con sus
A . c € cliente expectativas?
las met_z;s cojlepzndle de la det;rmmai:lon gellas Martket'lng d_e las :\_/IYF_’ES g % Variedad de ¢Le gustaria que Tas boutiques ofrezcan prendas con
% necesidades de los mercados meta y del a materia de inves |g'e}uon g productos variedad en tallas y modelos?
= satisfaccion de los deseos de forma mas eficazy | mediante la aplicacion de = Deseos de los  |¢Le gustaria que las boutigues cuenten con sitio virtual para|
§ eficiente que los competidores. _una_ seie de interrogantes n clientes realizar compras? Escala de Likert
% indicadores formuladores Precios ¢ Considera usted que los precios que ofrecen las boutiques
S de preguntas competitivos son competitivos ?
2 Ser competitivos ¢ Te gustaria entregas a delivery?
g Publicidad ¢Cree usted que es importante la publicidad en las boutiques?
Ambientes ¢Considera usted las boutiques cuentan con ambientes
comodos comodos y con buena infraestructura?
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4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.4.1. TECNICAS:

Para Ramos, F. (2002) “Las técnicas de investigacion constituyen procedimientos que
requieren de una apreciacion, juicio o valoracion basada en una percepcion
discriminativa, fina y elaborada de parte del profesional que realiza la evaluacion”. Para
la realizacion de la presente investigacion utilizaremos la Encuesta como una técnica de
investigacion descriptiva que precisa identificar a priori las preguntas a realizar a los

clientes de las Boutiques del Distrito de Tumbes.

4.4.2. INSTRUMENTOS:

Segln Pineda. A (1993) “Los instrumentos de recoleccion de datos son los materiales de
que se sirve el evaluador para guiar o conducir una técnica y recabar en forma
sistematizada la informacion que se obtiene”; es decir que hay una relacion estrecha
entre técnica e instrumento, porque éste depende de la técnica elegida para la
recoleccion de datos y, desde aqui se puede recoger informacion véalida y confiable para,
una vez analizada, poder arribar a conclusiones adecuadas. Para el presente estudio se
utilizard el cuestionario, como instrumento de recoleccién de informacion de la

gestion de calidad y Marketing.

4.5 PLAN DE ANALISIS

En esta etapa se realizara un analisis sistematico de los datos para describir e interpretar
los hallazgos y luego proceder a aceptar o rechazar la hipdtesis de investigacion. Para
recoger informacion sobre la variable gestion de calidad se aplicara una encuesta
dirigida a los clientes. Para la variable Marketing se aplicara una encuesta pero esta vez
dirigida a los clientes de las boutiques del Distrito de Tumbes. Al concluir la

recoleccion de los datos de las variables identificadas, mediante el instrumento

50



cuestionario, se hard el andlisis, sistematizando la informacién de acuerdo a criterios
considerados para el presente estudio: analisis estadisticos, analisis interpretativos y
presentacion en graficos estadisticos. Para la comprobacion de la originalidad de la tesis

se trabajé con el software TURNITIN.
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4.6. MATRIZ DE CONSISTENCIA
Cuadro 03. Matriz De Consistencia

VARIABLE N INSTRUMENTOS Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS S POBLACION Y MUESTRA METODO Y DISENO PROCESAMIENTO
OBJETIVO GENERAL
Determinar las caracteristicas gestion de
calidad y marketing en las MYPES, del HIPOTESIS
sector comercio Rubro Boutique en el GENERAL
Distrito de Tumbes 2019.
Dicho por Fidias o W |
OBJETIVOS ESPECIFICOS Poblacién: Procesamiento de los
a. ldentificar la calidad del producto en las .(2012).’ no. todas las Independie . Datos
MYPES, sector comercio en el Rubro If]VEStIg:’_:lCI’On(-Z'_S ntes: La poblacién objeto de estudio | TIPO: Se realizara un analisis
De qué manera influve Boutiques, distrito de Tumbes, 2019. tienen hipotesis, ya | GESTION estara constituida por 10 (diez) | DESCRIPTIVO categorico de tablas y
(Il_a gestién de cal?éjad y b. Determinar el servicio a_l cliente en las | que en los estudios DE duefios de las MYPES del Sector . gréficos_de frecuencias y
Marketing en las MYPES MYPES, sector comercio en el rubro donde se van a CALIDAD Comercio, Rubro de Boutiques Nivel: correlaciones.

I . ’ Boutiques en el distrito de Tumbes, S . en el Distrito de Tumbes. CUALITATIVO Para el analisis de datos
del sector comleru_o RUbéo 2019. describir  ciertos se utilizara el software
-?Srlﬁé%g.eschfgf Distrito de c. Determinar la satisfaccion de los deseos | conceptos 0 | Dependient | Muestra: Disefio: SPSS version 21 y el

' de los clientes usando el marketing como | variables no  se | € La muestra de la investigacion | NO EXPERIMENTAL | nrograma Excel.
estrategia en las MYPES, sector MARKETI estar constituida por el mismo
comercio en el rubro Boutiques en el pyefje . establecer NG Universo o Poblaciéon Total de
distrito de Tumbes, 2019. hiptesis. Este 68 clientes de las MyPes.
d. Conocer los precios competitivos | estudio no se aplica
utilizando el marketing como estrategia inAtaci
en la MYPES, sector comercio en el hipotesis.
rubro Boutiques en el distrito de Tumbes,
2019.

Fuente: Elaboracién propia
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4.7. PRINCIPIOS ETICOS
La presente investigacion, por el ambito en el que se desarrollara, en general, se

tendra en cuenta que la confidencialidad y el anonimato de los participantes en la
investigacion se conserven mediante la codificacion de datos o asignar a las
personas pseudonimo. Todos los datos confidenciales seran almacenados en un
sitio con acceso solamente autorizado. La presente investigacion se realizara en
base a los siguientes principios éticos basicos, Principio de humanizacion,
Principio de autonomia, Principio de Igualdad, Principio de complejidad,

Principio de totalidad.
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V.

RESULTADOS

En este capitulo se muestra los datos obtenidos al aplicar los instrumentos
definidos anteriormente, sistematizandolos a través de Tablas que expresan la
informacion relevante del estudio y las pruebas estadisticas que comprueban las

hipotesis planteadas
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TABLA Y GRAFICO 1 ;usted realiza compras con frecuencia?

OPCION DE
RESPUESTA FI HI (%)
SI 48 71%
NO 20 29%
TOTAL 68 100%

FUENTE: encuesta aplicada a los clientes

COMPRAS CON FRECUENCIA

70 -~

60 -

50 -

40

30

20

10 ~

FUENTE: Elaboracion propia.

Sl

NO

O Series] @ Series2
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TABLA Y GRAFICO 2 ;usted considera que los productos que ofrecen en las
boutiques son de calidad?

OPCION DE

RESPUESTA FI HI (%)
SI 48 71%
NO 20 29%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

PRODUCTOS DE CALIDAD

70
60
50
40
30
20

10

0
Sl NO TOTAL

m Seriesl 20 48 68
m Series2 29% 71% 100%

m Series1 ® Series2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 3;Usted considera que influye la calidad de un producto al
momento de realizar una compra?

OPCION DE

RESPUESTA Fl HI (%)
Si 58 85%
NO 10 15%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

LA CALIDAD EN UN PRODUCTO

70
60
50
40
30
20

0
Sl NO TOTAL
m Series2 85% 15% 100%
= Seriesl 58 10 68

m Seriesl m Series2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA 'Y GRAFICO 4 ;para usted importante que el producto sea de marca conocida?

OPCION DE

RESPUESTA Fl HI (%)
Sl 48 71%
NO 20 29%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

LA MARCA EN UN PRODUCTO

70
60
50
40
30
20

10

0 Sl NO TOTAL

= Seriesl 48 20 68
m Series2 71% 29% 100%

m Seriesl mSeries2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 5. ¢ Para usted es importante la atencion que recibe al momento
de realizar una compra?

OPCION DE

RESPUESTA FI HI (%)
SI 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

ATENCIONAL CLIENTE

70
60

50
a0 68
30
20

10

0 Sl NO TOTAL

M Series? 100% 0% 100%
m Seriesl 68 0 68

@ Seriesl m@Series2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA'Y GRAFICO 6 ¢Cree usted que el personal que atiende en la las boutiques
esta capacitado?

OPCION DE

RESPUESTA Fl HI (%)
Si 35 51%
NO 33 49%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

PERSONAL CAPACITADO

70
60
50

40

30 -
20

10

0 -

Sl NO TOTAL
= Series2 51% 49% 100%
m Seriesl 35 33 68

m Seriesl m Series?

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA'Y GRAFICO 7;Considera usted que el cliente es importante y por tal de ser
tratado con respeto?

OPCION DE
RESPUESTA FI HI (%)
SI 68 100%
NO 0 0%

TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

CLIENTE

70
60
50
40
30
20

o a—
0 S NO

m Seriesl 68 0
m Series?2 100% 0%

O Seriesl @ Series2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA 'Y GRAFICO 8 ;Usted considera que el servicio que recibe es adecuado?

OPCION DE
RESPUESTA Fl HI (%)
sl 38 56%
NO 30 44%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

SERVICIO AL CLIENTE

70 -
60

50 -
w0
30
20 -

10

0

Sl NO TOTAL
= Seriesl 38 30 68
= Series2 56% 44% 100%

m Seriesl m Series?

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 9 Esté satisfecho con los productos que compras?

OPCION DE
RESPUESTA FI HI (%)
S| 58 85%
NO 10 15%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

SATISFACCION DEL CLIENTE

70 -
60 -
50
40
30
20 < 0
10 7 9 b0/, 9
0o -

Sl NO TOTAL
m Seriesl 58 10 68

m Series?2 85% 15% 100%
O Seriesl @Series?

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA'Y GRAFICO 10 ¢Las prendas que adquiere en las boutiques cumplen con sus
expectativas?

OPCION DE

RESPUESTA Fl HI (%)
Sl 25 37%
NO 43 63%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

70 -
60
50 -~
a0 <
30

20
10 <

0
Sl NO TOTAL

m Series2 37% 63% 100%
m Seriesl 25 43 68

m Series1l = Series2

FUENTE: Elaboracion propia

64



TABLA Y GRAFICO 11 ;le gustaria que las boutiques ofrezcan prendas con variedad
en tallas y modelos?

OPCION DE

RESPUESTA FI HI (%)

SI 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

VARIEDAD DE PRODUCTOS

70 -
60

50

40

30

20

10
0.

Sl NO TOTAL
= Series2 100% 0% 100%
= Seriesl 68 0 68

m Seriesl m Series?2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 12 ¢ Le gustaria que las boutiques cuenten con sitio virtual para
realizar compras?

OPCION DE

RESPUESTA Fl HI (%)
Sl 63 93%
NO 5 7%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

DESEOS DE LOSCLIENTES

70

60

50

40

30

20

0 m

0 Sl NO TOTAL

m Seriesl 63 5 68
m Series2 93% 7% 100%

m Seriesl m Series?2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 13;considera usted que los precios que ofrecen las boutiques son
competitivos?

OPCION DE
RESPUESTA FI HI (%)
SI 33 49%
NO 35 51%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

PRECIOS COMPETITIVOS

70
60
50
40
30
20

10

Sl NO TOTAL

m Series1 m Series2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 14 ;Te gustaria entregas a delivery?

OPCION DE

RESPUESTA FI HI (%)
S| 63 93%
NO 5 7%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

SER COMPETITIVOS

& Seriesl @Series2

70
60
50
40
30
20
10

B Seriesl
@ Series2 93%

7%

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 15;Cree usted que es importante la publicidad en las boutiques?

OPCION FI HI (%)
SI 63 93%
NO 5 7%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

PUBLICIDAD

70
60
50
40
30
20
0

Sl NO TOTAL

= Seriesl 63 5 68
m Series?2 93% 7% 100%

m Seriesl m Series2

FUENTE: Elaboracion propia
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TABLA Y GRAFICO 16¢Considera usted que las boutiques cuentan con ambientes
coémodos y con buena infraestructura?

OPCION FI HI (%)
SI 58 85%
NO 10 15%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes

AMBIENTES COMODOS

70
60
50
40
30 -
20

10

Sl NO TOTAL
m Series2 85% 15% 100%
m Seriesl 58 10 68

O Series] @ Series2

FUENTE: Elaboracion propia
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5.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS:
El presente trabajo de investigacion se plantea como objetivo  principal
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las
MYPES sector comercio, rubro Boutiques en el distrito de Tumbes, 2019, en
respuesta a la problematica que fue motivo de la presente investigacion ;Como se
determina la Caracterizacién de la gestion de calidad y marketing en las MYPES
sector comercio, rubro Boutique en el Distrito de Tumbes, 2019? Hecha la
recoleccion de la informacién y una vez trabajada y analizada se ha podido
constatar que las dos variables estan ligeramente relacionadas. En el distrito de
Tumbes se puede mencionar que hay mucha competencia, ya que existen muchas
boutiques y por ello los precios cada vez son mas baratos para que asi se obtengan
mas clientela y los productos no estén mucho tiempo en almacén pues sabemos
que en lo que se refiere a prendas de vestir es un mercado flexible ya que van
cambiando constantemente, pues las prenda de vestir van de acuerdo a las
temporadas ; en la actualidad es dificil mantener una empresa de comercio, rubro
Boutique porque se trabaja con la opinion publica pues de ellos dependen la
cumplir con sus exigencias ya que la empresas depende de estos, y no es facil
subir los precios por el motivo que hay mucha competencia entre las boutiques
para obtener clientes y elevar sus ventas. En téerminos generales se puede afirmar

que en su mayoria de las boutiques tienen en cuenta

Segun el Objetivo Especifico 01:
En tabla 01 del 100% de los encuestados, el 71% (48) manifiestan que realizan
compras con frecuencia porque les gusta vestir a la moda mientras que el 29%
(20) manifiestan que no realizan compras con frecuencia pues las boutiques no

cumplen con sus necesidades, Concuerdan con Cordova (2016) se conocera cuéles
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son sus necesidades, hé&bitos de compras, gustos - preferencias y su nivel de
satisfaccion; de la misma manera, se obtendrd un andlisis de los aspectos que
originaron el problema y de su posible solucién que permitird tener una vision
mas clara de las estrategias adecuadas que se deberdn implementar para lograr los
objetivos planteados.

En la tabla 02 del 100% de los encuestados, el 71. % (48) manifiestan que los
productos que ofrecen las boutiques son de calidad por ofrecer prendas exclusivas
y de marcas conocidas mientras que un que los productos 29% (20) manifiestan
que los productos ofrecidos no son de calidad ya que algunas veces estos
productos se pueden encontrar en otras tiendas. , esto coincide con Cdérdova
(2016) por lo que es necesario establecer acciones enfocadas a mejorar el grado de
satisfaccion del cliente, lograr el posicionamiento de la marca y fortalecer la
imagen en base a la promocion que realicen los clientes a otros referidos.

En la tabla 03 del 100% de los clientes encuestados, el 85% (58) manifiestan que
si influye la calidad al momento de realizar una compra y el 15% (10)
manifiestan que no influye la calidad al momento de realizar una compra,
concuerdo con viera (2015) por lo que se concluye que uno de los factores de la
competitividad valorado por la mayoria de los clientes muestra que prefieren la
calidad de los productos.

En la tabla 04 del 100% de los clientes encuestados, el 71% (48) manifiestan que
para ellos es importante que el producto sea de marca mientras que el 29% (20)
manifiestan que no es importante para ellos que el producto que adquieran sea de
marca. Concuerdo con Cérdova (2016) que es importante lograr el

posicionamiento de la marca y fortalecer la imagen.
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Segun el Objetivo Especifico 02:
Nos muestra la tabla 05 del 100% de los clientes encuestados, el 100% (68)
manifestd que para ellos si es importante la atencion que reciben al momento de
realizar una compra porque de esta manera, el cliente se siente satisfecho y es muy
probable que vuelva a adquirir sus productos o que vuelvan a visitarlos,
Concuerdo con Gutiérrez (2016) la gran mayoria si identifica los procesos para
dar un buen servicio al cliente.
En la tabla 06 del 100% de clientes encuestados, el 51% (35) consideran que el
personal que atiende en las boutiques si esta capacitado mientras que el 49% (31)
consideran que el personal que trabaja en las boutiques no brindan una buena
atencion por lo que ellos consideran que se les debe capacitar, Concuerdo con
Arias (2018) que el personal brindan un servicio inadecuado que ocasiona que los
compradores se retiren y no acudan méas a la empresa; es por ello, que los
representantes de la empresa deben de tener en cuenta cuan importante es este
tema y asi aplicarlos.
En la tabla 07 del 100% de los clientes encuestados, el 100% (68) manifiestan que
los clientes son importantes y por tal deben ser tratados con respeto. Por lo que
concuerdo con Cordova (2016) en que es necesario establecer acciones enfocadas
a mejorar el grado de satisfaccion del cliente.
En la tabla 08 del 100% de los clientes encuestados, el 56% (38) manifiestan que
el servicio que reciben es adecuado mientras que el 44% (30) manifiestan que el
servicio que reciben no es adecuado. Segun Alarcon (2016) se debe implementar
el plan de operaciones y recursos humanos porgue son un apoyo para el logro de
los objetivos, la tienda debe contratar personal idoneo para cada uno de los cargos

requeridos, especialmente los asesores integrales ya que son éstos quienes estan
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de cara al cliente y son estos los encargados de proveer la experiencia de servicio
al cliente.

Segun el Objetivo Especifico 03:
En la tabla 09 del 100% de los clientes encuestados, el 85% (58) manifesto que si
estan satisfechos con los productos que compran en las Boutique ya que las
prendas que adquieren cumplen con sus expectativas; mientras que un 15 % (10)
manifiestan que no estan contentos con los productos que compran pues muchas
veces no cumplen con sus expectativas porque muchas veces carecen de variedad.
Por lo plantea Arbeldez Y Hoyos (2017) se ha identificado la necesidad de
corregir y disefiar nuevos procesos mediante la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, construido a la medida de las necesidades, haciendo énfasis
en aquellos aspectos que en el momento se identifican como sujetos de mejora y
que brinden las herramientas para obtener mejores resultados en los indicadores
de servicio
En la tabla 10 del 100% de los clientes encuestados, el 37% (25) manifiestan que
las prenda que adquieren en la boutiques si con sus expectativas y el 63% (43)
manifiestan que las boutiques no tienen no cumplen con sus expectativas por lo
que muchas boutiques carecen de variedad de productos, por lo que plantea
Alvarado
(2018)que se deben se ejecutan estrategias especificas para obtener una buena
competitividad en el mercado, mejorando la calidad de ropa para damas que se
ofrece.
En la tabla 11 del 100% de los clientes encuestados, el 100% (68) manifiestan que
les gustaria que las boutiques ofrezcan prendas en variedad de tallas y modelos.

Se concuerda con Ramon (2011) que es importante sefialar que la tienda de ropa
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con sus diferentes lineas de bisuteria, perfumes y belleza utilizara y se
caracterizara por la maxima exclusividad, calidad, disefio, moda, precio asequible
que dé a sus productos y lo més importante los complementara con un servicio
personalizado el cual diferenciara de la competencia, ya que estos son los
instrumentos necesarios para el éxito total del negocio y la satisfaccion de los
clientes o consumidores que visitan el establecimiento.
En la tabla 12 del 100% de los clientes encuestados, el 93% (63) manifiestan que
les gustaria que las boutiques cuenten con sitios virtuales para realizar compras y
ahorrar tiempo ya que muchas veces trabajan y no tienen tiempo disponible para
realizar sus comprar, mientras que el 7% (5) manifiestan que no les gustaria
porque aln no tienen manejo en cuanto a la tecnologia y se le hace un poco
complicado. Por lo que concuerdo con Cérdova (2016) que establece que para
lograrlo se propone disefiar un plan de marketing que ayude a cambiar la situacion
actual del local, por lo que es necesario establecer acciones enfocadas a mejorar el
grado de satisfaccion del cliente

Segun el Objetivo Especifico 04:
En la tabla 13 del 100% de los clientes encuestados, el 49% (33) consideran que
los precios que ofrecen las boutiques si son competitivos porque consideran que
van de acuerdo al mercado, ademas ofrecen descuentos; mientras que un 51 %
(35) manifiestan que no son competitivos porque muchas veces son muy elevados
pues no van de acuerdo a la economia de los clientes. Concuerdo con Cérdova
(2016) que para esto se disefiaran; estrategias de marketing que involucren al
producto, precio, plaza y promocion para que incremente la frecuencia de compra,
rotacion de producto y atraer nuevos clientes a la empresa, obteniendo asi una

rentabilidad esperada.
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En la tabla 14 del 100% de los clientes encuestados, el 93% (63) manifiestan que
si les gustaria que las boutiques hagan entregas a delivery y el 7% (5) manifiestan
que no les gustaria entregas a delivery, Concuerdo con Cdérdova (2016) que
manifiesta que se conocera cuales son sus necesidades, habitos de compras, gustos
- preferencias y su nivel de satisfaccion; de la misma manera, se obtendrd un
andlisis de los aspectos que originaron el problema y de su posible solucion que
permitird tener una vision mas clara de las estrategias adecuadas que se deberan
implementar para lograr los objetivos planteados.

Porque un buen servicio hace que las personas comenten positivamente del
servicio brindado.

En la tabla 15 del 100% de los clientes encuestados, el 93% (63)
manifiestan que si es importante la publicidad porque hace conocido al producto y
ayuda a atraer mas clientes mientras que el 7% (5) consideran que no es
importante la publicidad, por lo que discrepo con Vasquez (2018) que concluy6
que la empresa utiliza publicidad sin necesidad de pasar por los medios de

comunicacién masiva.

En la tabla 16 del 100% de los clientes encuestados, el 85% (58) consideran que
las boutiques si cuenta con ambientes comodos, ya que cuentan con vestidores
apropiados y con ambientes amplios, mientras que el 15% (10) considera que no
cuentan con ambientes comodos, por lo que concuerdo con Escobar de Le6n
(2013) que establece determinar si las condiciones fisicas de las salas de ventas
son las adecuadas para el desarrollo eficiente de las actividades cotidianas de los
colaboradores y si tienen una apariencia agradable para los clientes; Establecer si

se cumple con la calidad de servicio exigidos por los clientes y por la direccion
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del negocio y proponer la aplicacion de la herramienta que ayude a evaluar y
conocer la percepcion del cliente con respecto a la calidad de servicio brindada
Identificado la problematica que enfrenta las MYPES del Per en cuanto a la falta
de optimizacion de la gestion empresarial sobre esa base se ha propuesto realizar
un anélisis de la gestion de calidad y el uso del marketing como estrategia en las
MyPes del sector comercio del boutiques; como el instrumento que aportara
informacion que facilitara la optimizacion de la gestion, entendiéndose como tal a
la mejora del proceso de gestion empresarial. Por lo tanto queda justificada mi

informacion.
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VI.

CONCLUSIONES:

En el primer objetivo especifico 01 se identificé que los duefios de las boutiques
tratan de cumplir con las exigencia del cliente ofreciendo productos de calidad, ya
que los clientes manifiestan que los producto ofrecidos en las boutiques cumples
con sus necesidades por lo cual es un punto importante para la gestion de calidad.

En el segundo objetivo especifico 02 se muestra que las boutiques determinan en
ofrecer un buen servicio al cliente en cuanto a la atencion y a cumplir con sus
expectativas ya que el cliente es la razén por la cual se crea una empresa.

En el tercer objetivo especifico 03 se determina que las boutiques deben utilizar el
marketing como instrumento para conocer los deseos de los clientes y asi mejorar
los productos. ya que se considera que los productos que ofrecen las boutiques
deben cumplir con los necesidades del cliente.

En el cuarto objetivo especifico 04 se determind que los precios de las boutiques no
son competitivos por ser muy elevados, por lo que se considera que las boutiques
deben implementar el marketing mix como herramienta, para hacer un estudio
exhaustivo de mercado porque ayudara a las Mypes a identificar y analizar a la
competencia. La variable del precio nos ayuda a posicionar mejor nuestro producto

con respecto a la competencia.
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RECOMENDACIONES

Las Mypes dedicadas al comercio del distrito de tumbes deben ofrecer productos
novedosos y de calidad ofreciendo un producto competitivo para que sean
reconocidos y que tengan participacion en el mercado, deben adaptarse a los
cambios y a los avances tecnoldgicos, como hoy en dia se utilizan las redes
sociales.

Que las Mypes dedicadas al comercio del distrito de Tumbes deben de tener en
cuenta la importancia que tiene el cliente dentro del negocio, por eso es
necesario contar con personal capacitado para que brinde un servicio de calidad,
al momento de realizar una venta debemos ya que de esta manera sera posible
tener una ventaja comparativa que nos haga diferente de la competencia.

Que las Mypes deben adaptarse a los cambios y mejorar continuamente, ya que
permite ser mas competitivo, permitird brindar un servicio de calidad mas
eficiente y a su vez tener a los clientes fidelizados y tener més clientes.

Se le recomienda a todas las Mypes deben tener en cuenta los procesos de
gestion que son planificacion, organizacién, direccion y control ya que son

importantes para lograr una buena gestién de calidad.
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ANEXOS

ANEXO N° 01
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
201
Actividades 9
ABRIL MAYO JUNI
O
8| 29| 30 O1- 2
06
INICIO DE CLASE X
PREBANCA X
LEVANTAMIENTO DE
OBSERVACIONES X X
SUSTENTACION
TERMINO DE CLASE X

Escuela Profesional ADMINISTRACION
ULADECH Catolica - TUMBES

Docente Tutor Investigador ESCOBEDO GALVEZ JOSE FERNANDO
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ANEXO N° 02
PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

CANTIDA DESCRIPCION PRECIO PRECIO
(D) UNITARI TOTAL
O
RECURSOS
HUMANOS -
MATERIALE 68 Hojas bond 0.10 3.00
S
2 Lapiceros 1.00 2.00
1 3.00 2.00
Grapador
1 resaltador 3.50 3.50
1 Grapas 3.50 3.50
1 corrector 3.00 3.00
SERVICIOS - Refrigerio 10.00
Fotocopias 6.80
Impresiones 30.00
CURSO Matricula 300.00
2 Mensualidad 850.00 1700.00
MOVILIDAD  --------- Movilidad ~ ----memeee- 20.00
TOTAL
2083.80

FUENTE: Elaboracion propia
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ANEXO 03
ENCUESTA

Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el &mbito de su
trabajo, se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse, marcando
con una X aquella casilla que mejor represente su parecer en cuanto a su opinion sobre
la GESTION DE CALIDAD.

ITEM Sl NO

1. ¢Usted realiza compras con frecuencia?

2. ¢Usted considera que los productos que ofrecen las
boutiques son de calidad?

3. ¢Usted considera que influye la calidad en un producto al
momento de realizar una compra?

4. ¢para usted importante que el producto sea de marca
conocida?

5. ¢Para usted es importante la atencién que recibe al
momento de realizar una compra?

6. ¢Cree usted que el personal que atiende en la las boutiques
esta capacitado?

7. Considera usted que el cliente es importante y por tal de ser
tratado con respeto?

8. ¢Usted considera que el servicio que recibe es adecuado?

MARKETING.

ITEM SI NO

9¢ Esta satisfecho con los productos que compra?

10¢ La prenda que adquiere en las boutiques cumplen con sus
expectativas?

11;Le gustaria que las boutiques ofrezcan prendas con variedad
de tallas y modelos?

12; Le gustaria que las boutiques cuenten con sitio virtual para
realizar compras?

13¢ Considera usted que los precios que ofrecen las boutiques son
competitivos?

14 ;te gustaria entregas a delivery?

15 Cree usted que es importante la publicidad en las boutiques?

16¢ Considera usted que las boutiques cuentan con ambientes
cémodos y con una buena infraestructura?
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ANEXO 05

EVIDENCIAS
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ANEXO 06

TURNITIN

INFORME FINAL
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