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5. Resumen y Abstract
El trabajo de investigacion tiene como problema ¢Cuéles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional en
las micro y pequefias empresas rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz
2018? Para realizar la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, el
instrumento fue el cuestionario y el nivel de investigacion fue descriptivo, en cuanto
al disefio es de caracter no experimental -transversal. Para reunir la informacion se
identificé una poblacion de 61 centros de operadores turisticos, segin los datos
obtenidos por parte de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNAT); como objetivo general se planted describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla
promocional en las micro y pequefias empresas rubro operadores turisticos de la
ciudad de Huaraz. Los resultados que se obtuvieron referente a la edad de los
representantes en los operadores turisticos de la ciudad de Huaraz, es de 55,7%
donde tienen de 51 afios a mas y el 70,5% es masculino; el 72,1% son duefios de
los operadores turisticos ; en la gestion de calidad un 44,3% considera que es
importante la planificacion de su empresa y como conclusion referente a los
operadores turisticos se muestra deficiencias en el uso adecuado de las herramientas
como son los medios publicitarios, la television, presentacion de ventas, catalogos
y reembolsos en la ciudad de Huaraz, teniendo como efecto negativo que gran parte

de los turistas nacionales y extranjeros, no conocen los servicios.

Palabras clave: Gestion de calidad, mezcla promocional, micro y pequefias

empresas, operadores turisticos.
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Abstract
The research work has as a problem What are the main characteristics of quality
management under the approach of promotional mix in the micro and small
companies related to tour operators in the city of Huaraz 2018? To carry out the
research, the survey technique will be used, the instrument was the questionnaire
and the level of research was descriptive, in terms of the design is non-
experimental-transversal. To gather the information, a population of 61 tourist
operator centers was identified, according to the necessary data by the National
Superintendence of Customs and Tax Administration (SUNAT); As a general
objective, it was proposed to describe the main characteristics of quality
management under the approach of promotional mix in micro and small businesses,
tour operators in the city of Huaraz. The results obtained regarding the age of the
representatives in the tour operators of the city of Huaraz, are 55.7% where they are
51 years older and 70.5% are male; 72.1% own the tour operators; In quality
management, 44.3% consider that the planning of their company is important and
as a conclusion with reference to tour operators, it shows deficiencies in the proper
use of tools such as public media, television, sales presentation, catalogs and
refunds in the city of Huaraz. Having as a negative effect that much of the national

and foreign tourists, we do not know the services.

Keywords: Quality management, promotional mix, micro and small businesses,

tour operators.
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I. Introduccién
Stumpo y Ferraro (2010) mencionan que, hoy en dia las micro y pequefias empresas,
son consideradas factores esenciales en el desarrollo econémico y productivo de
Latinoamérica, por lo que gran parte de la sociedad y la economia depende de su
actividad. Cabe mencionar que la participacion de las MYPE est& generando el 61%

de empleo en Latinoamérica.

El PerG no es ajeno ante la importancia de las MYPE para el desarrollo de nuestra
economia; ya que las MYPE generan alrededor del 63,4% del empleo en el pais y
también dan oportunidad a que las personas de bajos recursos, tengan su propio
negocio (Tello, 2014). Por lo tanto, las micro y pequefias empresa tienen un rol
importante dentro del desarrollo del pais, muchos de ellos no llegan a consolidarse,
debido a las distintas restricciones legales para su incremento y progresion, esta
circunstancia genera intranquilidad, por lo que la disminucion de las MYPE en la

sociedad afectaria la economia del pais.

Los operadores turisticos tienen un rol importante dentro de las agencias de viaje
ya que no solo son los encargados de vender los paquetes turisticos sino también
son las personas que se encargan en consolidar el servicio, la principal caracteristica
de los operadores turisticos es la de facilitar, los recursos atractivos y la estadia del
cliente. Los operadores turisticos en el salvador son los expertos en localizar un
lugar especifico del servicio a brindarse, su tarea principal de los operadores
turisticos es brindar informacion a los clientes, los acomodan y solucionan
cualquier inconveniente que puedan tener, ademas gestionan el servicio adecuado
que el cliente quiere tener o demande durante los dias que se va a quedar en el lugar

de visita, e incluso asocian a sus clientes con distintos servicios que este necesita,



también les facilita areas rurales para su visita ocasionando asi el desarrollo y

beneficio para los pobladores del lugar (Tello, 2014).

Los operadores turisticos invierten en promocionar su servicio a nivel local e
internacional, este Ultimo se da con la finalidad de atraer clientes extranjeros. Para
obtener mayor cantidad de clientela, los representantes de los operadores turisticos
hacen viajes a las ferias con el producto turistico o llamados también paquetes

turisticos (Tello, 2014).

Tello (2014) también nos menciona que los operadores turisticos en el pais pueden
alcanzar un alto nivel de competitividad mediante la tecnologia ya que esto facilita
la difusion de las caracteristicas, precios y otros aspectos fundamentales para el
consumidor turistico de muchas empresas, dedicadas a este rubro y darle un valor

agregado al servicio que se brinda.

Segun la pagina Efe (2018) Manolo Cabezuelos presidente en la asociacion de
empresas turisticas, de la costa blanca (APTUR) dice que son momentos dificiles
por lo que estan atravesando, las agencias y otros establecimientos turisticos de la
ciudad de valencia, debido a este problema Manolo cabezuelos ha incrementado la
promocion turistica en dicha ciudad, ya que las campafias de publicidad para el
turista es fundamental, ademas menciona que no solo se centre en una sola
especialidad, por lo que también promociona los parques, la gastronomia o golfs,
debido a que en la comunidad de valencia hay muchos lugares que se pueden visitar

y el turista puede llevarse una buena experiencia del lugar.

Segun la pagina Efe (2018) trajo un promedio de 125 operadores turisticos

internacionales a Peru, en abril con el fin de dar a conocer los servicios turisticos



del pais y que estas puedan ofrecer a sus clientes en 25 paises, dio a conocer la

camara de comercio nacional de turismo (CANATUR).

El presidente de CANATUR, Freddy Gamarra, comunico que el Pert Travel Mart
es el medio por el cual se brinda informacion a los turistas de los destinos, servicios
y productos que se ofrecen en el Peri. También recalco que se dara a conocer
mediante promociones los servicios y productos turisticos que se ofrece en el Per(
relacionado al turismo. Gamarra también menciona y agradece al gobierno regional
de Loreto por el auspicio brindado, ya que por el lugar esta el rio amazonas y dice
que los gobiernos regionales deberian unirse al proyecto para impulsar el desarrollo
turistico del Per( y alcanzar la meta que es de recibir mas de 7millones de turistas
en el 2012 ya que el en afio 2017 mas de 4 millones de turistas, lo que presento un
incremento de 7.7% respecto al 2016, que se registré una llegada de 3,7 millones

de turistas extranjeros al Perd (EFE, 2018).

Segun el Diario EI comercio (2012) un total de 750 empresas dedicadas al turismo
participaron en la séptima feria de la America Society of Travel Agents (ASTA),
denominad Intenational Destination Expo (IDE) menciona que es importante la
capacitacién continua para que conozcan muy bien las caracteristicas de lugar a los
agentes y tour operadores, asi ellos puedan brindar mayor informacién de las

bondades y destinos turisticos de nuestro pais en sus catalogos.

Segin Huaraz en Linea (2015) en la ciudad de Huaraz durante las fiestas patrias
el destino turistico del callejon de Huaylas recibi6 un total de 12 mil 500 visitantes.
Esto genero gran cantidad de entusiasmo en diferente sectores, donde son

beneficiados gracias a la actividad turistica, pero también menciona que aun falta



un trabajo mas articulado para optimizar el servicio que se brinda ya que en muchas
ocasiones se hacen un abuso en los cobros de los pasajes por parte de las agencias;
Gaby Reyes, sub gerente de la division de turismos de Huaraz sostiene que la
municipalidad sola no va hacer nada para la recuperacion de su verdadero turismo
a comparacion de la ciudad de Cuzco, Cajamarca y Puno, es por ello que menciona
que todos trabajemos conjuntamente con la comision multisectorial de la cual forma

parte el sector privado.

La visita obtenida en dicha temporada no debe generar conformismo en los
operadores turisticos sino se debe plasmar un trabajo mucho mas planificado y
sostenido, para ello, Marco Cochachin plantea un trabajo encabezado y dirigido por
la DIRCETUR, también menciona que la promocién del producto turistico en los
distintos lugares del pais, mas la capacitacién que brinda PromPer( ayuda en el
flujo turistico para los proximos afios. Ancash tiene distintos lugares turisticos y
una gran variedad de recursos turisticos en donde es necesario ordenarlos y
formalizar la actividad partiendo por el cumplimiento de las normas ya establecidas

(Huaraz en Linea, 2015).

Hoy en dia los agentes y/o empresarios dedicados al servicio de turismo, deben
tener conocimiento sobre lo antes mencionado, para asi optimizar la calidad de
servicio que brindan, asi como el gobierno regional y local deben asumir
responsabilidades para mejorar la accesibilidad de los atractivos turisticos de la

ciudad.

El presente tema a realizar obedece que la mezcla promocional en la ciudad de

Huaraz se da muy poco, los operadores turisticos no lo aplican de la manera correcta



generando asi incomodidad en los ciudadanos y visitantes, que perciben el mal
servicio que brindan, induciendo asi a que los consumidores tengan un disgusto por

el servicio adquirido.

Por lo antes mencionado, el enunciado del problema de investigacion es el

siguiente:

¢ Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas rubro operadores

turisticos de la ciudad de Huaraz 2018?

Para dar solucién a la problematica obtenida se presenta como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas rubro operadores

turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Para conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos

especificos:

Describir las principales caracteristicas de los representantes de las micro y

pequefias empresa rubor operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresa rubor

operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas rubor operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Describir las caracteristicas de mezcla promocional en las micro y pequefias

empresas rubor operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.



La investigacion se justifica, porque permitird conocer las principales
caracteristicas de la mezcla promocional aplicadas en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz
2018. Ya que si se realiza un buen uso de la mezcla promocional en las empresas,
los negocios de dicho rubro seran prosperos y asi lograran el éxito deseado por

cada organizacion.

Asimismo, el presente trabajo sera de gran ayuda como alusion para las siguientes
investigaciones, el cual ayudara a analizar el tema de estudio que es la gestion de
calidad bajo el enfoque de la mezcla promocional, ya que tiene varios componentes
que al juntar fortaleceran la organizacion, para que optimice su crecimiento en el
mercado con el objetivo de obtener mayores utilidades y clientela, ademés ayudara
a los gerentes de dichos establecimientos a comprender sobre la importancia del

tema que se esta realizando.

La preocupacion del tema es porque las MYPE de la ciudad de Huaraz sean cada
vez mas competitivos y sobresalgan dentro del mercado, por el cual la universidad
catdlica los angeles de Chimbote (ULADECH), a través de su carrera profesional
de administracion ha establecido una linea de investigacion que mejora la gestion
de calidad en las MYPE, donde se implementara el tema de mezcla promocional.
Esta investigacion me ayuda como profesional para fortalecer mis conocimientos a
través de nueva ideas para poder asi resolver las dificultades que se me presenten

en un futuro no muy lejano.

La metodologia que se utilizara en la presente investigacion es de tipo descriptivo,

en cuanto al disefio es de caracter no experimental- transversal; porque se recopilara



datos en un solo instante, en un lapso Unico, teniendo como proposito describir la
variable, la poblacion para el siguiente trabajado es los gerente de los operadores

turisticos en el cual hay 61 MYPES en la ciudad de Huaraz.

El principal resultado que se obtuvo fue que un 42,6% respondio que a veces realiza
spots publicitarios mediante la radio y/o televisidn, con respecto a los resultados
contrasta con Carrion y Quispe (2018) que dice el 100.0% nunca observo una
publicidad de la agencia de viajes Machupichu Travel en television. Esto refleja
que solo a veces se realiza spots publicitarios ya sea en la radio o television porque

la publicidad en estos medios es cara.

La principal conclusion que se obtuvo despues de los resultados con referente al
tema los operadores turisticos en lo que respecta al tema de la mezcla promocional
muestra deficiencias en el uso adecuado de las herramientas como son los medios
publicitarios, la television, presentacién de ventas, reembolsos y el uso de

catalogos.



1. Revision de literatura

2.1 Revision de antecedentes

Arguello (2014) en su tesis “Plan estratégico de marketing para fomentar los
atractivos turisticos del canton Montalvo, provincia de los Rios ciudad de
Guayaquil 2014, tuvo como objetivo general disefar estrategias para fomentar
sus atractivos turisticos , buscando incentivar y mejorar la actividad turistica, la
metodologia utilizada de la investigacion es de caracter descriptivo y analitica, la
técnica utilizada en la investigacion es de encuesta y entrevista, el principal
resultado que se obtuvo fue que en su gran mayoria un 57% prefiere vacacionar por
la region costa, de esa forma es que se determind el conocimiento de los lugares
turisticos que posee la ciudad, y un 69% en lo que respecta en la atencién al cliente,
los trabajadores tienen que recibir capacitacion para mejorar el turismo. Llegé a la
conclusion que la falta de promocion turistica ha afectado el progreso del canton
Montalvo debido a que no se conoce en profundidad y por esa razén se realiz6 un

plan estratégico de marketing el cual contribuiré a la afluencia de turistas.

Sanchez (2016) en su tesis sobre “Plan De Promocion Turistica Para El
Incremento De La Afluencia De Turista En El Refugio De Vida Silvestre
Lambayeque 2016 el cual tuvo como objetivo general disefiar un plan promocional
turistico para el incremento de la influencia de turistas en el refugio de vida silvestre
Laquipampa. Analiza como se puede disefiar un plan de promocion turistica para el
incremento de afluencia de turista en el refugio de vida silvestre Laquipampa, nivel
de la investigacion descriptiva tipo no experimental. Este disefio de plan promocion
turistica ayudaria a incremento de la afluencia de turistas en el RVSL. Ya que la

falta de una estrategia efectiva de marketing que informe dentro y fuera del pais



las bondades y belleza de la ciudad son las causas y por ende se percibe bajos
ingresos en el turismo de la zona. Se realizé 50 encuestas a los visitantes del lugar,
donde la mayoria fueron estudiantes de las universidades, institutos, en un rango de
edades de 18 a 25 afios teniendo en total un 45% el rango de la edad, se llego a la
conclusion que actualmente refleja el refugio de vida silvestre Laquipampa posee
un gran potencial en el disfrute del recurso paisaje, areas para realizar actividades
turisticas, buen clima , biodiversidad de disponibilidad por partes del SERNANP
para promocionar el area; sin embargo debilidades y amenazas como es el bajo
presupuesto y carencia de rutas turisticas hacia el lugar, carencia de infraestructura

adecuada, politicas del estado a corto plazo que no estan de acorde con la realidad.

Carrion y Quispe (2018) En su tesis “Mezcla promocional en las agencias de viajes
Machupicchu Travel ciudad de Cuzco 2018, tuvo como objetivo general describir
la mezcla promocional con sus respectivos herramientas que son: Publicidad,
promocion de ventas, ventas personales, relaciones publicas y marketing directo y
digital, para el periodo 2018, el tipo de investigacion es basico, con un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y con un alcance descriptivo, los resultados
que se obtuvieron fueron en publicidad con un promedio de 1.17% el cual indica
qgue es inadecuado, debido a que no realiza publicidad por los medios de
comunicacion, promocion de ventas personales con un promedio de 1,38%, lo cual
es inadecuado y no realiza promociones para la compra de sus servicios, ventas
personales con un promedio de 2,53% lo cual no cuenta con un instructor de ventas,
relaciones publicas con un promedio de 1.08 no genera informacién favorables para
la creacidn para una buena imagen corporativa, marketing directo con un promedio

de 2,1% regularmente adecuado debido a que no coordina todas las formas de



marketing, en conclusion la mezcla de promocién es inadecuado ya que no se da a
conocer en el mercado, mediante los principales medios de comunicacion como son
la television, los periddicos, el correo directo, las revistas, la radio, entre otros

aspectos.

Barrenechea (2016) en su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio de la agencia
de viajes Huascaran del distrito de Huaraz, utilizando estandares derivados de las
buenas préacticas, en el afio 2016” su objetivo general fue describir las
caracteristicas de la evaluacion de la calidad del servicio de la agencia de viajes
Huascaran del distrito de Huaraz, utilizando estandares derivados de las buenas
practicas, en el afio 2016, fue de tipo cualitativa-cuantitativa de nivel descriptivo se
Ilevd a cabo con el objetivo de determinar la calidad del servicio de la agencia de
viajes Huascaran del distrito de Huaraz , los resultados que obtuvo fue que la
gestion administrativa es uno de los puntos mas débiles de la agencia de viajes
,puesto no cumplen con 26 de los estandares establecidos que equivalen a 46.2%
estandares. En equipamientos e infraestructura no cumple con 3 de los estandares
el cual equivale a 16,8% de estandares, la conclusién fue respecto a la gestion
administrativa; este es uno de los puntos méas débiles en la agencia de viajes
Huascaran, ya que cumplen solo con 30 de los estandares recomendables. Este
aspecto requiere de mayor trabajo para ser mejorados son la direccion recursos

humanos, pues aln existen aln varios aspectos por tomar en cuenta.

Estrada (2016) en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion en seguridad y salud
laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro agencias de
viajes del distrito de Huaraz 2015, su objetivo general fue describir las principales

caracterizacion de la capacitacion en seguridad y salud laboral en las micro y
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pequefias empresas del sector servicio-rubro agencias de viajes del distrito de
Huaraz 2015, para el desarrollo del proyecto utilizé un tipo y nivel de investigacion
descriptivo cuantitativo y un disefio transaccional. Para este trabajo el cuestionario
fue de 13 preguntas cerradas por medio de la encuesta, los resultados fueron los
siguientes un 23,5% refieren estar muy poco capacitados en seguridad y salud
laboral ente. Finalmente, como conclusion el 23,5% de los gerentes encuestados
refieren estar muy poco capacitados en seguridad y salud laboral, en conclusién, los
gerentes encuestados manifiestan estar muy poco capacitados en prevencion de
riesgos, y no toman en consideracion al componente humano e inculcarles la

prevencion y sobre todo estar capacitados en seguridad y salud laboral.

Moreno (2018) en su tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las
MYPES del sector servicios, agencias de viaje, distrito de Calleria en la ciudad de
Ucayali 2018” tuvo como objetivo general determinar la gestion el enfoque de
atencion al cliente en las MYPES del sector servicios, agencias de viaje, distrito de
Calleria afio 2018, la metodologia que utilizé6 fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, de disefio no experimental, descriptivo, transversal y correlacional , el
cuestionario fue de 19 preguntas y a través de la técnica de encuesta, se obtuvo los
siguientes resultados: El “50,0% estan representados por emprendedores jovenes-
adultos de 29 a 39 afos; en su mayoria predomina el sexo femenino 66,7%, en
formacion académica destaca técnica, 75,0% y universitaria 25,0% de la empresa:
la mayoria 58,3% de las pyme del sector” servicio, agencias de viajes tiene a su
servicio de 1 a 4 colaboradores; 58,3% promueve la gestién de calidad; 41,7%
cumple el objetivo que tiene la mision, vision y valores de su empresa; 66,7% de

las gerencias comprende las necesidades del cliente , llego a la conclusién que el
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micro empresario en su mayoria estad conformado por jovenes de 18 a 28 y 29 a 39
afios de edad que lideran la representacion del sector con un 66,7% , se caracterizan
también por la participacion mayoritaria de la mujer, que ha ganado un enorme
protagonismo en el distrito de Calleria referencialmente, tienen nivel de instruccion

técnico (75%).

Sanchez (2018) en su tesis “Gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro agencias
de viajes y guias turisticos Huaraz 2017,” su objetivo general fue establecer las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico, en las micro y pequefias del sector servicio-rubro agencias de viajes y
guias turisticos de la ciudad de Huaraz,2017,su disefio fue transaccional, un tipoy
nivel de investigacion descriptiva —cuantitativa su muestra fue de 35 representantes
de las micro y pequefias empresas , el cuestionario se aplico a los 35 representantes
de las MYPES se obtuvieron los siguientes resultados el 28,57% nunca realiza
analisis FODA con la finalidad de desarrollar su plan estratégico , el 51,43% indica
que regularmente realiza un analisis y establece estrategias después de la
evaluacion, y el 40,00% sefiala que a veces realizan acciones correctivas en las
estrategias después de la evaluacion , los resultados permiten concluir en razon a la
gestion de calidad, las empresas casi siempre tienen disefiadas los objetivos y
asignan los recursos para implementar , regularmente manejan procedimientos,
midiendo el nivel de eficiencia de estas, para ser evaluadas y establecer mejoras en

la gestion.

Roque (2018) En su tesis “caracterizacion de la gestion de la calidad bajo el

enfoque de planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresa del sector
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servicio rubro agencias de viaje del distrito de Huaraz, 2016” el tipo de
investigacion fue descriptiva y el disefio de investigacion es no experimental
transversal. Su poblacion fue de 72 empresas con la denominacion de agencias de
viajes. La técnica utilizada fue las encuestas con 17 preguntas y los siguientes
resultados fueron que un 48,61% y 54,17% denotan que solo a veces cuentan con
una vision y mision de la empresa , respecto a la implementacion de estrategias, 10s
gerentes consideran casi siempre comunicarse y la participacion y compromiso de
los empleados con un 33,33% ambos iguales llego a la conclusion de que la gestion
de calidad no es aplicada, ni tomada en cuenta por las micro y pequefias empresas
de la ciudad de Huaraz. Se obtuvo que gran porcentaje de las agencias de viajes
operan en el distrito de Huaraz, desconocen de las caracteristicas que componen el
planeamiento estratégico, por tanto los servicios que ofrecen carecen de calidad de

servicio y la administracion de estas organizaciones es netamente tradicional.

Salvador (2018) en su tesis “Caracterizacion de la competitividad bajo el modelo
de las estrategia de diferenciacion en las micro y pequefias empresas del sector
Servicios — rubro agencias de viajes en el distrito de Huaraz, 2015,” tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristicas de la competitividad bajo
el modelo de las estrategias de diferenciacion en las micro y pequefias empresas del
sector servicio-rubro agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2015, el tipo de
investigacion fue descriptiva, el nivel cuantitativo con un disefio no experimental
transversal, la técnica fue la encuesta , el instrumento el cuestionario, la poblacion
fue de 36 agencias de viajes, el cuestionario consta de 12 preguntas cerradas: los
resultados obtenidos se resaltan que el 55.60% de gerentes encuestados manifestd

gue nunca hace uso del instrumento de registro de los clientes en las agencias de
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viajes, el 50.0% afirma que casi nunca ofrece oferta de productos para cada tipo de
clientes; el 58,30 de gerentes encuestados, manifiestan que nunca asignan recursos
econdmicos para llevar acabo las estrategias publicitarias, y el 66,44% de los
gerentes encuestados manifiestan que casi nunca hace uso de medios publicitarios
para comunicar de manera efectiva lo que se quiere transmitir; asimismo el 50%
manifiestan que nunca las tarifas que asignan en las agencias de viajes estan en
funcién a la calidad de servicios que brinda y el 55,6% de los gerentes encuestados
indican que los que acuden casi nunca cuentan con disposicion de pago, conclusion,
en las agencias de viajes se puede percibir un alto grado de deficiencia respecto la
competitividad y que no se aplica las estrategias de diferencia porque los gerente y
duefios considera que no hay interés sincero por parte de las agencias de viajes para
poder aplicar las dimensiones como segmento de mercado, intensidad de la

publicidad y prestigio en precios.

2.2 Marco teorico

2.2.1 Gestion de calidad
Juran (como se cit6 en Humberto, 2014) menciona que la gestion de calidad va de
la mano con el proceso que realiza la empresa, basandose en la calidad para obtener

ventajas competitivas y o mas importante la satisfaccion del cliente.

Deming (como se citd en Carro y Gonzéalez, 2012) menciona que, para obtener la
calidad, es necesario que todos participen conjuntamente desde inicio, porque si
unicamente se hicieran supervisiones de la calidad; solo estarian impidiendo que
salgan productos en mal estado, pero no evitarian que se produzcan defectos. Por

lo tanto, para mejorar la gestion de calidad Deming menciona las cuatro etapas:
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Planificar. En esta etapa ayuda a la organizacion en definir bien los problemas y
realizar un analisis global de los datos el cual sefiala una politica, conjuntamente
con una gama de metodologia, directrices, procesos y objetivos que desea alcanzar
la empresa dentro de un determinado tiempo, para ello se tiene que tener en cuenta
las siguientes caracteristicas: las estrategias y/o métodos, identificacion de
objetivos y procedimiento, los cuales son una ayuda para realizar una buena

planificacion. (Carro y Gonzélez, 2012).

Desarrollar. Después de haber planificado se lleva a cabo una serie de actividades
que encaminan al logro de las metas trazada; para ello es importante tener en cuenta
las siguientes actividades, accion, capacitacion y adaptacion, estos procesos
ayudaran a desarrollar la actividad de manera mas sencilla. (Carro y Gonzalez,

2012).

Comprobar. En esta etapa finalizan todos los procesos de produccion se evalla su
eficacia y eficiencia, determinando un seguimiento de los pardmetros que indican
el funcionamiento. Donde se logra verificar y controlar los datos obtenidos por la
organizacién en un analisis de sus procesos, comparandolos con los resultados ya

establecidos (Carro y Gonzalez, 2012).

Ajustar. Después de haber obtenido los resultados y una vez analizados por la
direccion esta marcara una serie de acciones a tomar mediante las fallas o
debilidades observadas, después de ello realizar las acciones correctivas (Carro y

Gonzélez, 2012).
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2.2.2 Mezcla promocional

La mezcla promocional es un conjunto de diversas técnicas de comunicacion, en el
cual se encuentra la publicidad, venta personalizada, promocion de ventas y
relaciones publicas, que estan disponibles para que una organizacion lo aplique y

de tal manera logre alcanzar sus metas (Thompson, s.f.)

Maraver (2018) Menciona que hoy en dia la comunicacién es mas compleja, por lo
que resulta mas dificil llegar al mercado objetivo, por esa razon se utiliza distintas
herramientas de comunicacién, sin embargo, no se puede considerar ningun

instrumento mejor gque otro, ya que cada uno de estos tiene ventajas y desventajas.

Kotler y Armstrong (2017) define que la mezcla promocional consiste en la
combinacién especifica de herramientas de publicidad, promocién de ventas,
relaciones publicas, venta personal y marketing directo que la empresa utilizara
para poder alcanzar sus objetivos, como también ayuda a las empresas para

comunicarse persuasivamente y asi forjar relaciones con los clientes.

Herramientas o elementos de la mezcla promocional

Kotler y Armstrong (2017) nos indican las siguientes principales herramientas en

la mezcla promocional son:

Publicidad: Maraver (2018) afirma: “que es una forma pagada de distintas maneras
en una presentacion y promocién no personal de ideas, bienes o servicios por un
patrocinador oficial” (p.53) el cual estda conformado por las siguientes
caracteristicas: (a) Radio, es una forma de comunicacion interpersonal con la
sociedad, ya que permite transmitir lo que ofrece la empresa, llegando a lugares

lejanos distantes de la comunidad; (b) Television, se ha convertido en nuestro vivir
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de dia a dia e incluso es uno de los pasatiempos de la sociedad, generando asi mas
y mas receptores. Es por ello que se considera uno de los medios mas importantes
en la comunicacion por las empresas, ya que tiene un gran impacto audiovisual en
la sociedad; (c) Revista, son publicaciones realizados cada cierto tiempo, estas se
pueden dar en papel o en sitios webs, hoy en dia las empresas optan por las revistas
en internet, ya que abarca una gran cantidad de la sociedad; (d) Periddicos, es una
forma de comunicacién que adapta el lenguaje escrito, la principal funcion del
periddico es informar como también criticar y opinar; () Paginas amarrillas, es una
herramienta de comunicacion, donde se ordena de manera alfabética los bienes y
servicios que se brinda en la ciudad, facilitando de esta manera al cliente el servicio
que estd buscando; (f) Internet, hoy en dia las empresas apuestan mas por este
método de comunicacion global, donde millones de personas tienen la facilidad y
accesibilidad inmediata, de informacion en linea de lo que esta buscando. Siendo
asi la herramienta las potente de comunicacion que se pudo haber desarrollado.

(Rodriguez Ardura, 2018)

Ventas personales: Es una estrategia en el cual la comunicacion es de manera
interpersonal y mas directa entre el consumidor y el vendedor, en el cual tenemos
las siguientes caracteristicas: (a) presentacion de ventas, consiste en la presentacion
personal al mercado objetivo con la finalidad de fidelizar y asegurar la venta; (b)
Exposicion comercial, esta herramienta es utilizada por los colaboradores de la
empresa que promocionan los productos en ferias o exposiciones; (c) Programa de
incentivo, consiste en motivar al colaborador para tener un incremento en las ventas,
de esa manera se pueda obtener mayores utilidades en la empresa. (Kotler y

Armstrong, 2017).
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Relaciones publicas: Consiste en conservar una buena relacion con el publico en
general (trabajadores, accionistas, proveedores, clientes, etc.) también ayuda a
mantener o construir una imagen y un prestigio favorable de la empresa con el
cliente. Cabe recalcar que es una manera de proteccion contra los rumores que dejen
mal vista a la empresa, generando asi un clima de confianza indirectamente con el
cliente. Se puede mantener esta relaciona mediante: (a) Eventos especiales, es una
herramienta de comunicacién donde se planifica, controla y verifica, los eventos
dados la empresa. El objetivo de estos eventos es poder negociar contratos con
clientes y proveedores; (b) Boletines de prensa, es un medio de comunicacion por
el cual la empresa se dirige a los medios comunicacion, para anunciar algo
interesante a la sociedad; (c) Patrocinio, mediante el patrocino se da apoyo a una
organizacion o grupo de personas, ya sea en materiales o financieramente. Esto se
da con la finalidad de que la marca de la empresa sea reconocida e integrada en la

experiencia del cliente (Maraver, 2018).

Promocién de ventas: consiste mas que nada en los incentivos que se dan a un
corto plazo para los compradores o consumidores. Dichas promociones pueden ser
de distintas maneras tales como: (a) Cupones: consiste en la acumulacion de puntos,
para asi poder canjear la compra de un producto o ahorrar parte del dinero que pueda
costar dicho bien; (b) Muestras gratis, consiste en que el cliente pruebe los
productos de manera gratuita, con la finalidad de fomentar su venta; (c) Regalos
publicitarios, muchas empresas optan por ofrecer un bien de forma gratuita
ofreciendo regalos publicitarios, obteniendo asi ventajas competitivas sobre las
demas empresas; (d) Descuentos, esta herramienta es la mas utilizada en el

mercado, ya que tiene un gran impacto en el cliente. Principalmente el descuento

18



se base en reducir los precios de venta que tiene un producto; (e) Bonificaciones,
se considera una estrategia comercial que promociona los productos de la empresa,
utilizando descuentos para incrementar las ventas; (f) Reembolso, consiste en
devolver parte del dinero al cliente por la compra que realizo, con la finalidad de

promocionar su lanzamiento dando a conocer el producto. (Giraldo, 2016).

Marketing directo: se refiere a las actividades destinadas mas directas entre los
clientes y el anunciante, como objetivo principal es el dialogo duradero en el cual
conduce a la fidelizacion de la marca o del producto ya sea por medio de las
siguientes caracteristicas: (a) Paginas webs, son plataformas que ofrecen una serie
de informacion, para que el cliente encuentre lo que busca facil y rapido, desde
donde se encuentre, es por ello que las empresas aprovechan, esta facilidad para
promocionar sus bienes y servicios; (b) Catalogos, son listas en los que son
clasificados los bienes mostrando las ofertas que ofrece la empresa por el producto
comercializado; (c) Telemarketing, esta herramienta ayuda a fidelizar al cliente con
la marca del producto, teniendo un resultado favorable en el mercado habitual; (d)
Correo directo, esta herramienta permite la comunicacion personalizada con el
cliente, teniendo una comodidad y facilidad de aceptar o no, lo que se le ofrece.
Ademas, se tiene la seguridad y tranquilidad de ser privado (Kotler y Armstrong,

2017).

2.2.3. Las Micro y pequefias empresas

Las MYPE son unidades econémicas que estd compuesta o constituida por una
persona juridica o natural (empresa), bajo cualquier tipo de organizacion, estas
tienen el objetivo de desarrollar actividades ya sea de transformacion, extraccion,

comercializacion o produccion de bienes y servicios (SUNAT, 2018). Dentro del
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pais, se cuenta con muchas MYPE, y estas estan dedicadas en diferentes rubros y

estan distribuidos en diferentes sectores.

Beneficios

Las MYPE reciben varios beneficios del estado ya queda da facilidades para la
creacion de estas, por lo que incentiva el emprendimiento y el progreso de estas
organizaciones empresariales tales como: asociarse en las entidades para que asi
puedan tener mayor acceso al publico objetivo, donde pueden contar con un
mecanismo el cual si quieren exportar sus productos entraran a la denominada
exporta facil, el cual estd a cargo de la SUNAT, también pueden participar en las
adquisiciones y contrataciones que realiza el estado, entre otros beneficios mas que

pueden tener (SUNAT, 2018).

Caracteristicas

Las MYPE tienen las siguientes caracteristicas:

La micro empresa: Por lo general sus ventas no deben exceder las 150 UIT, y

cuentan con un minimo de colaborador que es 1 y un maximo de 10 colaborador.

La pequefia empresa: Tiene ventas anuales no menores a 150 UIT y no exceden a
los 1700 UIT vy cuentan como minimo con 1 colaborador y como méximo 50

colaborador (SUNAT, 2018).

2.2.4 Rubro: Operadores turisticos

Operadores turisticos

Los operadores turisticos se remontan desde el afio 50, cuando aparecen en los

paises de la Europa central. A los inicios incluian en sus viajes programados, hoteles
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relacionados empresarialmente con los vendedores y también utilizaban el vuelo
charter como medio de transporte. Un viaje todo incluido se puede encontrar en los
operadores turisticos ya que este concepto esta conformado en forma global ya sea
del alojamiento, alimento y transporte, todo esto se puede conseguir en costo menor
gracias a las cadenas que los operadores turismos ya manejan estas empresas hacen
las ofertas al publico competitivo con los precios ya reducidos a diferencia de la
empresa de transporte regular que en épocas de festividades de los lugares turisticos
los precios de los pasajes son de un costo muy elevado (Mendoza, 2012).

Al término de la segunda guerra mundial los operadores turisticos hacen convenios
con los vuelos charter ya que quedaron un cantidad considerable de aviones
militares, el cual fueron utilizados de manera considerables por los operadores
turisticos ya que la sociedad de clase media en ese momento empezaron a ganar sus
vacaciones pagadas y al estar sediento de viajar las empresas disefiaron unos
paquetes stper especiales que consistia en tener unos precios bajos y que sean a

benéfico de la sociedad de aquel entonces (Mendoza, 2012).

2.3 Marco conceptual.

Fidelizacion: define que es la fidelidad del cliente, normalmente por medio de un
buen trato, regalos, ofertas u otros (Kotler y Armstrong, 2017).

Compensacion: se define como la devolucion de una deuda que se tiene con una
persona o empresa (Carro y Gonzalez, 2012).

Competitivo: es la capacidad de una persona para poder desarrollar ventajas
competitivas (Humberto, 2014)

Global: se define un conjunto total o una masa compactada (Humberto, 2014).

Transformacion: se define como la accion de cambiar algo o alguien en otra cosa.
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Extraccion: se define como el acto de extraer o quitar (Humberto, 2014).
Trasmision: se refiere a la accion de poder transmitir, difundir, comunicar, etc.

(Kotler y Armstrong, 2017).

Comprobar: se refiere a la persona que realiza el acto de poder comprar siendo el

consumidor final o no (Carro y Gonzalez, 2012).
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I11. Hipdtesis
Esta investigacion no cuenta con hipdtesis de acuerdo a lo establecido por la

universidad.
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IVV. Metodologia
4.1 Disefio de investigacion:
El disefio en este trabajo es no experimental - transversal; porque se adjunté los
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Siendo el propdsito describir la
variable, El nivel del trabajo es descriptivo ya que su finalidad es indagar todos los
sucesos que se pueden dar en un determinado momento, el tipo es cuantitativo ya
que se trabaj6 en una forma organizada de recopilar y analizar los datos obtenidos

con la estadistica. (Hernandez, 2014).

4.2. Poblacion y muestra

La poblacién de la investigacion se basa en que la organizacion y la gestion de
calidad van de la mano, se basa en la calidad y asi logrando la satisfaccion del
cliente. Ya que cuenta con 61 empresas en lo que compete a los operadores

turisticos (Hernandez, 2014).

La muestra para este trabajo de investigacion fueron los duefios (gerentes) de las
MYPES del sector servicio-rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz, se
determiné la muestra con los datos proporcionados por la (SUNAT) conformado
por 61 MYPES con licencias de funcionamiento autorizados por el gobierno
provincial de Huaraz 2018. Unidad de anélisis son los gerentes o administradores

de los operadores turisticos de ciudad de Huaraz 2018.
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4.3 Definicion y la operacionalizacion de variables e indicadores

Definicion operacional

variable - — :
Dimension Indicador Escala de
L Definicion L L _ . |medicion
Denominacion Denominacion Definicion conceptual. Denominacion
conceptual
En esta etapa ayuda a la organizacion en definir bien
Nos da 4
conocer que la los problemas y realizar un andlisis global de los Estrat,egias ylo
fic d métodos
gestion € datos el cual sefiala una politica, conjuntamente con
calidad va de| pjanificar
la mano con una gama de metodologia, directrices, procesos yjldentificacion de
objetivos
y todos los objetivos que desea alcanzar la empresa dentro de un
La Gestion De dim o
Calidad. (Ciclo procedimiento determinado tiempo (Carro y Gonzalez, 2012). Procedimigntos
) S que una
De Deming). N Después de haber planificado se llevaa cabo unaserigl A ..ig
organizacion ccion
realiza, de actividades que encaminan al logro de log
o Nominal
fundamentand - . . - Capacitacion
Desarrollar  [0bjetivos ademas la obtencion de los servicios y los
0 que Ia
. productos que proporciona a los consumidores (Carro
calidad .
Adaptacion
permitird y Gonzélez, 2012).
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satisfacer a los
clientes
plenamente
tener ventajas
competitivas
(Carro Yl
Gonzélez,
2012).

Comprobar

En esta etapa finalizada todos los procesos de
produccién se evalia su eficacia y eficiencia
determinando un control y un seguimiento de todos

los parametros que indican el funcionamiento. Por lo

Control

cual se logrard comprobar los resultados obtenidos
por la empresa a través de un medio de analisis de su
proceso, comparandolos con los resultados ya

establecidos tanto, asi como la politica y los objetivos

y la organizacion(Carro y Gonzélez, 2012).

Verificar

Después de haber obtenido los resultados, y una vez

Identificacion
de problemas

analizados por la direccion esta marcara una serie de

Acciones
Ajustar .
acciones a tomar mediante las fallas o debilidades correctiva
observadas (Carro y Gonzalez, 2012). Verificar
Una forma pagada de distintas maneras en una
Publicidad Radio
presentacién y promocion no personal de ideas,
Television
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Enfoque de
Mezcla

Promocional

Kotler y
Armstrong,
(2017) consiste
en “la
combinacion
especifica de
herramientas de
publicidad,
promocion de
ventas,
relaciones
publicas, venta
personal y
marketing
directo que la

empresa

bienes o servicios por un patrocinador oficial

Revistas

(Rodriguez, 2018).

periddicos

Paginas amarillas

Internet

Es una estrategia en el cual la comunicacion es de

Presentacion de
ventas

Ventas manera interpersonal y mas directa entre el
) Exposicion
personales |consumidor y el vendedor (Kotler y Armstrong, comercial
2017).
Programa de
incentivos
Consiste en conservar una buena relacién con elEvent_osI,
Relaciones eBspIec_la esd
publico en general (trabajadores, accionistas,|B0!€tines de
publicas prensa
proveedores, clientes, etc.) (Maraver, 2018).
Patrocinios
Se refiere a las actividades destinadas mas directaslPaginas webs
Marketing entre los clientes y el anunciante y como objetivoTelemarketing
directo principal es el dialogo duradero en el cual conduce aTeléfono

la fidelizacion de la marca o del producto. (Kotler y|

Correo directo

Nominal
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utilizara para
poder alcanzar
sus objetivos
de publicidad y

marketing”

(p,40)

Armstrong, 2017).

Catalogos

Promocién de

ventas

Los cupones

Muestra gratis

Consiste mas que nada en los incentivos que se dan &

un corto plazo para que los compradores los

Regalos
publicitarios

consuman. (Giraldo, 2016).

Descuentos

Bonificacion

Reembolso

Premios

Concurso
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4.4 Técnica e instrumento

En la presente investigacion, la técnica que se utilizdé fue la encuesta, para poder
recolectar la informacion que se necesitaba de la poblacion; el instrumento fue el
cuestionario, las preguntas que se realiz6 en el trabajo fueron cerradas el cual facilita
al encuestador obtener respuestas especificas y que el encuestado pueda interpretar de

manera mas sencilla.

4.5 Plan de analisis

Para el andlisis de los datos obtenidos en la encuesta realizada a los representantes de
las MYPE, dedicados al rubro de los operadores turisticos en la ciudad de Huaraz,
fueron ingresados en los programas SPSS version 25, Excel y Word, los cuales fueron
presentados en tablas y anélisis estadisticos; por lo siguiente las preguntas fueron
procesadas en el programa SPSS donde para medir la fiabilidad se utilizé la

herramienta alfa de cronbach obteniendo un porcentaje de 8,41.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia Y

Instrumento y

en las micro y

Problema Obijetivos Variable Poblacion y muestra Disefio De La
Procedimiento
Investigacion

¢Cuales con | Objetivo general Poblacion: Tipo:
las principales | - Determinar las principales La poblacion del | Lainvestigacion
caracteristicas | caracteristicas de la gestién estudio es de un total | fue cuantitativaya | Técnica:
de la gestion | de calidad bajo el enfoque de 61 gerentes de los | que se utilizé Encuesta
de calidad | de mezcla promocional en operadores turisticos | técnicas Instrumento:
bajo el | las micro y pequefias | Mezcla la ciudad de Huaraz | estadisticos. Cuestionario
enfoqgue  de | empresas rubro operadores | Promocional | 2018 Nivel:
mezcla turisticos de la ciudad de fuente: (SUNAT) Descriptivo
promocional Huaraz 2018.
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pequefas
empresas
rubro
operadores
turisticos de la
ciudad de

Huaraz 2018?

Para conseguir el objetivo
general se ha planteado los
siguientes objetivos
especificos:

- Describir  las  principales
caracteristicas de los
representantes de las micro y
pequefias  empresa  rubor
operadores turisticos de la
ciudad de Huaraz 2018.

- Describir ~ las  principales
caracteristicas de las micro y
pequefias  empresa  rubor
operadores turisticos de la

ciudad de Huaraz 2018.

Muestra:

La muestra obtenida
es de 61 gerentes, se
trabaj0 de manera

poblacional.

Disefo:

El disefio en este
trabajo es de no
experimental -
transversal; porque
se adjuntardn los
datos en un solo
momento, en un

tiempo unico.
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- Describir las caracteristicas de
la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas
rubor operadores turisticos de
la ciudad de Huaraz 2018.

- Describir las caracteristicas de
mezcla promocional en las
micro y pequefias empresas
rubor operadores turisticos de

la ciudad de Huaraz 2018.
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4.7 Principios éticos

Reglamento del comité institucional de ética en investigacion (CIEI) Aprobado por el
acuerdo del consejo universitario con la resolucion N° 0970-2019-CU-ULADECH
Catolica, de fecha 16 de agosto de 2019. En el cual la Propiedad Intelectual de la
universidad protege y facilita la promocion intelectual de docente y estudiantes, la que
se presume hecha por ellos mismo; de acuerdo con la verdad y sin contravenir o afectar
derechos de terceros, los miembros asumiran exclusivamente la responsabilidad y
afrontaran las indemnizaciones por dafios y perjuicios que surjan de cualquier tipo de
accion administrativa. También quien llega a violar algin derecho de propiedad
intelectual, en agravio de un miembro interno o de un tercero particular, estara sujeto

a las sanciones internas y sin perjuicio del mismo (ULADECH, 2019).

Codigo De Etica es una herramienta que promueve los valores, los principios y la ética,
por lo que se debe de tener en cuenta a la hora de realizar una investigacion, ademas

respetar la normativa legal que promueve la universidad (ULADECH, 2019).

En la investigacion se protege a las personas ya que estas en todo el proceso las no son
el fin sino el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion; Beneficencia y no
maleficencia, se debe asegurar el bienestar de las personas que participan de las
investigaciones; justicia, el investigador debe mostrar capacidad, conocimiento y
limitaciones, de convencer al investigado para obtener informacion necesaria asi
mismo se debe de otorgar justicia e igualdad haciendo que participen en el

procedimiento; consentimiento informado; En todo proceso se debe de tomar en cuenta
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que la persona este conforme con lo acordado y tome la libre voluntad de participar,

asi mismo brindar la informacidn requerida para fines especificos (ULADECH, 2019).

Buenas précticas del investigador.

- Responsable como profesional respecto a la investigacion sin la difusion o

publicacion de la informacion de datos y garantizar el anonimato del participante.

- Falsificar datos respecto a la investigacion cientifica.

- Se debe de cumplir el reglamento de propiedad intelectual.

- Tomar en cuenta los riesgos.

- Garantizar la fiabilidad, transparencia, usando la metodologia.

- Publicar los resultados obtenidos de la investigacién y comunicar a las personas

participantes. (ULADECH, 2019).
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5.1 Resultado

V. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las los micro y pequefias empresas
rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Datos generales

Frecuencia Frecuencia
Absoluta  Relativa

Edad

18 — 30 afos 0 0,0
31— 50 afios 27 443
51 — a mas afos 34 55,7
TOTAL 61 100,0
Género

Masculino 43 70,5
Femenino 18 29,5
TOTAL 61 100,0
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0,0
Primaria 0 0,0
Segundaria 17 27,9
Superior no universitario 27 44,3
Superior universitaria 17 27,9
TOTAL 61 100,0
Cargo que desempefia

Duefio 44 72,1
Administrador 9 14,8
Gerente 8 13,1
TOTAL 61 100,0
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Frecuencia Frecuencia

Datos generales Absoluta  Relativa

Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afnos 17 27,9

4 — 7 afios 27 44,3
8 - amas afios 17 27,9
TOTAL 61 100,0

Ha realizado estudios afines

Administrativos 9 14,8
Economicos 8 13,1
Ninguno 44 72,1
TOTAL 61 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las los micro y pequefias
empresas rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.



Tabla 2.Caracteristicas de los micros y pequefias empresas rubro operadores

turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

De la Empresa

Frecuencia Frecuencia

Absoluta  Relativa
Tiempo de permanencia en el rubro
0 a 3 afios 17 27,9
4 -7 afios 27 44,3
8 — a mas afos 17 27,9
TOTAL 61 100,0
NUmero de trabajadores
1 a 5 trabajadores 27 44,3
6 a 10 trabajadores 34 55,7
11 a més trabajadores 0 0,0
TOTAL 61 100,0
Nivel de ingreso mensual
Hasta s/.52,500.00 61 100,0
Mas de s/.52,500.00 hasta s/59,5000.00 0 0,0
Mas de s/. 59,5000.00 0 0,0
TOTAL 61 100,0
Tipo de empresa de acuerdo a su constitucion
Empresa individual de responsabilidad limitada. 35 57,4
Sociedad de responsabilidad limitada. 9 14,8
Sociedad anonima cerrada. 17 27,9
Sociedad an6nima abierta. 0 0,0
Sociedad en comandita. 0 0,0
Persona Natural 0 0,0
TOTAL 61 100,0
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Frecuencia Frecuencia

De la Empresa

Absoluta  Relativa

Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 27 44,3
Personas no familiares 34 55,7
TOTAL 61 100,0
Obijetivo de creacién

Generar ganancia 61 100,0
Subsistencia 0 0,0
TOTAL 61 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las los micro y pequefias

empresas rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.
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Tabla 3.Caracteristicas de la gestion de calidad en los micros y pequefias empresas
rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Gestion de calidad

Frecuencia Frecuencia

Absoluta  Relativa
¢ Considera usted que es importante los
procedimientos de planificacion dentro de su
empresa?
Siempre 27 443
Casi siempre 25 41,0
A veces 9 14,8
casi nunca 0 0,0
nunca 0 0,0
TOTAL 61 100,0
¢Implementa usted un plan de accion para
enfrentar los problemas que se presenten en la
empresa?
Siempre 27 44,3
Casi siempre 25 41,0
A veces 9 14,8
casi nunca 0 0,0
nunca 0 0,0
TOTAL 61 100,0
¢Usted realiza seguimiento a las operaciones en
su empresa?
Siempre 9 14,8
Casi siempre 18 29,5
A veces 34 55,7
casi nunca 0 0,0
nunca 0 0,0
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TOTAL 61

100,0

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Gestion de calidad

¢Usted frente a un problema detectado dentro de su empresa, da una solucion

y analiza los resultados

Nunca 18
Casi nunca 25
A veces 18
Casi siempre 0
Siempre 0
TOTAL 61

29,5
41,0
29,5
0,0
0,0
100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las los micro y pequefias

empresas rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

32



Tabla 4.Caracteristicas de la mezcla promocional en los micros y pequefias

empresas rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Mezcla promocional

Frecuencia Frecuencia

Absoluta  Relativa
¢La empresa que Ud. Dirige realiza spots publicitarios
mediante la radio y/o television?
Siempre 0 0,0
Casi siempre 17 27,9
A veces 26 42,6
casi nunca 18 29,5
nunca 0 0,0
TOTAL 61 100,0
¢Para dar a conocer los servicios que brinda la empresa
usa las revistas?
Siempre 0 0,0
Casi siempre 0 0,0
A veces 26 42,6
casi nunca 17 27,9
nunca 18 29,5
TOTAL 61 100,0
¢La empresa usa elementos impresos como los
periodicos para dar a conocer los servicios que brinda?
Nunca 18 29,5
Casi nunca 18 29,5
A veces 25 41,0
Casi siempre 0 0,0
Siempre 0 0,0
TOTAL 61 100,0



Mezcla promocional Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
¢La empresa utiliza el internet para dar a conocer sus
servicios?
Siempre 18 29,5
Casi siempre 34 55,7
A veces 9 14,8
casi nunca 0 0,0
nunca 0 0,0
TOTAL 61 100,0
¢ Usted realiza exposiciones comerciales?
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
A veces 25 41,0
Casi siempre 27 44,3
Siempre 9 14,8
TOTAL 61 100,0
¢La empresa cuenta con un programa de incentivos?
Nunca 18 29,6
Casi nunca 18 29,5
A veces 25 41,0
Casi siempre 0 0,0
Siempre 0 0,0
TOTAL 61 100,0
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Mezcla promocional Frecuencia  Frecuencia

Absoluta Relativa
¢Ofrece asus clientes la entrega de cupones?
Nunca 35 57,4
Casi nunca 26 42,6
A veces 0 0,0
Casi siempre 0 0,0
Siempre 0 0,0
TOTAL 61 100,0
¢ Ofrece a sus clientes la entrega de premios?
Nunca 27 44,3
Casi nunca 34 55,7
A veces 0 0,0
Casi siempre 0 0,0
Siempre 0 0,0
TOTAL 61 100,0
¢La empresa utiliza una pagina web para darse a
conocer?
Siempre 27 44,3
Casi siempre 26 42,6
A veces 8 13,1
casi nunca 0 0,0
nunca 0 0,0
TOTAL 61 100,0

35



Frecuencia Frecuencia

Mezcla promocional Absoluta  Relativa

¢Laempresa envia ofertas, anuncio, recordatorio u otros
elementos con ayuda de una lista de correos selectivos?

Nunca 27 44,3
Casi nunca 25 41,0
A veces 9 14,8
Casi siempre 0 0,0
Siempre 0 0,0
TOTAL 61 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las los micro y pequefias
empresas rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.
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5.2 Andlisis de los resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPE

Con respecto a la edad de los representantes: El 55,7% de los representante de las micro
y pequefias empresas tienen de 51 a mas afios (Tabla 1), este resultado coinciden con
los resultados encontrados por Estrada (2015) quien manifiesta que el 58,8% de los
representantes tienen entre 40 — 50 afios a mas, asi mismo coinciden con los resultados
encontrados por Sanchez (2018) quien determina que 40,0% de los representantes
tienen entre 56 a mas afios, ademas contrasta con los resultados encontrados por
Salvador (2018) quien determina que el 36,11% de representantes tienen entre 36 a 40
afios; asi como contrasta con los resultados encontrados por Roque (2018) quien
especifica que el 69,4% de los representantes tiene entre 26 a 45 afios. Esto demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro operadores turisticos de la
ciudad de Huaraz 2018, estan dirigidas por las personas adultas de 51 a més afios; ya
gue estas personas tienen mas experiencia dentro del rubro.

Con respecto al género de los representantes: el 70,5% es masculino (Tabla 1), este
resultado coinciden con Salvador (2018) quien determino que el 75,0% es masculino
asi mismo también coincide con Roque (2018) quien especifica que el 65,3% es
masculino. En este sentido podemos mencionar que el cargo es desempefiado por los
varones.

Respecto al grado de instruccion: el 44,3% de los representantes de las micro y
pequefias empresas refleja, que cuentan con estudio superior no universitario (Tabla 1),

este resultado coinciden con Roque (2018) quien manifiesta que el 54,2% de
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representantes cuenta con estudio superior no universitario, asi mismo también
coincide con Salvador ( 2018) quien menciona que un 38.9% cuenta con estudios
superior no universitario, el cual contrasta con Estrada (2015) quien manifiesta que un
58,8% tiene estudio superior universitaria; esto demuestra que la mayoria de los
representantes de los operadores turisticos de la ciudad de Huaraz, cuentan con estudio
superior no universitario, por lo que deberian seguir estudiando o capacitandose mas

en este aspecto ya que hoy en dia la competencia es muy ardua dentro del mercado.

Respecto al tiempo de desempefia en el cargo: el 44,3% los representantes de las micro
y pequefias empresas estan dentro de 4-7 afios (Tabla 1), el cual coincide con los
resultados de Sanchez (2018) quien manifiesta que un 31,43% de los representantes se
encuentran en el cargo de 4-6 afios. Como podemos ver en los resultados, los
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro operadores turisticos de la
ciudad de Huaraz, estan dentro del cargo entre 4-7 afios, esto se debe a la falta de

conocimiento e innovacion para que puedan mantenerse en el mercado.

Respecto a los estudios afines: el 72,1% los representantes de las micro y pequefias
empresas no ha realizado estudios afines (Tabla 1), el cual coincide con los resultados
de Sénchez (2018) quien determino que un 51,43% realizo otros estudios. Esto
evidencia el poco interés de los representantes, para mejorar la calidad de servicio. Ya
que al no contar con los conocimientos basicos, no podréa desarrollar o brindar un

servicio adecuado.
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Caracteristicas de los micros y pequefias empresas rubro operadores turisticos

de la ciudad de Huaraz 2018.

Respecto al tiempo de permanencia en el rubro: el 44,3% tiene una permanencia entre
4-7 afos (Tabla 2), el resultado coincide con Sanchez (2018) quien determina que el
71,43% que esta dedicada en la actividad con mas de 3 afos. Este resultado muestra
que los representantes de las micro y pequefias empresa de los operadores turisticos de

la ciudad de Huaraz estdn como maximo hasta los 7 afos.

Referente al nimero de trabajadores con lo que cuenta las micro y pequefias empresas:
el 55,7% cuenta con 6 a 10 trabajadores (Tabla 2), el resultado coincide con Garcia
(2018) el cual menciona que un 42,90% las micro y pequefias empresas cuentan con 6
a 10 trabajadores, asi mismo el resultado contrasta con Sanchez (2018) quien menciona
que el 54,29% de los trabajadores de las micro y pequefias cuentan con 1 a 5
trabajadores. Por lo tanto, podemos mencionar que el nimero de trabajadores con los
que cuentan las micro y pequefias empresas son de 6 a 10 trabajadores, ademas la
caracteristica del rubro operadores turisticos, por su constitucion no necesita mas

colaboradores.

Referente a nivel de ingreso mensual que cuentan las micro y pequefias empresas: el
100,0% cuenta con un ingreso hasta s/ 52,500.00 (Tabla 2), el cual asi mismo coincide
con los resultados de Sanchez (2018) quien menciona que el 54,29% cuenta con un
ingreso hasta s/ 52,500.00. Esto demuestra que el nivel de ingreso en los operadores

turisticos no pasa del primer nivel.
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Referente a tipo de empresa de acuerdo a su constitucion: el 57,4% las micro y
pequefias empresas es una empresa individual de responsabilidad limitada (Tabla 2),
el resultado coincide con Sanchez (2018) quien menciona que el 54,29% es una
empresa individual de responsabilidad limitada. Por lo que las caracteristicas del rubro

no abarcan gran parte del mercado.

Referente a los que trabajan en la empresa si son familiares o no: el 55,7% de las micro
y pequefias empresas los que trabajan dentro de la empresa son personas no familiares
(Tabla 2), el cual coincide con Garcia (2018) quien manifesté que en un 65,70% los
trabajadores de la micro y pequefias empresa son personas no familiares, el resultado
coincide con Lara (2016) quien afirma que el 50% de los colaboradores no tienen
ninguna relacion con la empresa. Esto cabe mencionar que los que trabajan en las micro
y pequefias empresas del rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz son

personas no familiares, dado a la naturaleza del empleo.

Referente al objetivo de la creacion: el 100,0% de las micro y pequefias empresas su
objetivo es generar ganancias (Tabla 2), el cual coincide con Garcia (2018) quien

manifestd que en un 65,70% el objetivo es generar ganancias.

Caracteristicas de la gestion de calidad en los micros y pequefias empresas

rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro
operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018. El 41,0% de los gerentes

encuestados sobre si ¢Considera usted que es importante los procedimientos de
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planificacion dentro de su empresa?, sefialan casi siempre que es importante la
planificacion (Tabla 3), el cual coincide con Sanchez (2018) quien menciona que el
48,57% casi siempre asigna recursos para implementar los planes, el cual contrasta con
Rogue (2018) menciona que la empresa cuenta con una mision realizable de acuerdo
a su planificacion en un 54,2% solo a veces. Podemos mencionar entonces que los
procedimientos de la planificacion son importante dentro de las empresas ya que este

proceso es fundamental al momento de iniciar un trabajo (Carro y Gonzéalez, 2012).

El 44,3% de los encuestados menciona que siempre implantan un plan de solucién
para enfrentar los problemas que se presentan en la empresa, el cual coincide con
Sanchez (2018) que menciona de un 42,86% de los representantes sefialan que casi
siempre formulan y se implementan planes de mejora. Esto demuestra que en las micro
y pequefias empresas rubro operadores turisticos de la cuidad de Huaraz 2018, casi
siempre implementan un plan de solucidn para enfrentar los problemas que se presentan
en la empresa, ya que el plan de solucion ayuda a seguir un proceso adecuado en un
momento determinado, por lo que permite mejorar la distribucion de los recursos
disponibles, de esa manera ayuda a reducir los riesgos de perdida en la empresa (Carro

y Gonzélez, 2012).

En cuanto a que si realiza seguimiento a las operaciones en su empresa el 55,7%
respondio que a veces lo realiza, esto coincide con Sanchez (2018) el cual nos
menciona que un 40,0% de los representantes sefialan que regularmente manejan
procedimientos para la gestion de calidad, asi mismo coincide con Garcia (2018) el

cual en un 47,1% siempre verifica que se cumplan con ejecutar las actividades
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programadas. Esto quiere decir que las empresas en las micro y pequefias rubro
operadores turisticos de la cuidad de Huaraz 2018, a veces realizan el seguimiento en
las operaciones de las empresas, por lo que el seguimiento en las operaciones es

fundamental para conseguir mayores ventas (Carro y Gonzalez, 2012).

Si en la empresa se detecta un problema da alguna solucién y analiza los resultados:
Un 41,0 % respondio que casi nunca dan solucion al problema, asi mismo este resultado
coincide con Sanchez (2018) menciona que regularme establece acciones correctivas,
este resultado contrasta con Garcia (2018) que menciona en un 67,10% siempre evalla
los resultados obtenidos por cada proceso. Podemos mencionar entonces que las
empresas en las micro y pequefias rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz
2018 frente a un problema detectado dentro de su empresa, regularmente da una
solucion y analiza los resultados, esto es fundamental en la empresa, por lo que no se
debe dejar pasar por alto los problemas, teniendo efectos negativos a largo plazo para

la empresa (Carro y Gonzalez, 2012).

Caracteristicas de la mezcla promocional en las micro y pequefias empresas

rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018.

Un 42,6% respondié que a veces realiza spots publicitarios mediante la radio y/o
television (Tabla 4), con respecto a al resultado contrasta con Carrion y Quispe (2018)
que dice el 100.0% nunca observo una publicidad de la agencia de viajes Machupicchu
Travel en television. Por lo que las publicidades en estos medios de comunicacion es
fundamental para dar a conocer el servicio que brinda, ya que tiene una gran cobertura

(Maraver, 2018).
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El 42,6% de los encuestados manifestd que a veces da a conocer los servicios que
brinda la empresa a través de las revistas (Tabla 4), el cual contrasta con Carrién y
Quispe (2018) que dice que el 100.0% nunca observo publicidad de la agencia a través
de una revista. Entonces esta herramienta ayuda a las empresas segmentar su publico
objetivo, teniendo menos posibilidades de rechazo, generando asi mayor clientela

(Maraver, 2018).

El 41,0% menciono que solo a veces la empresa usa elementos impresos como los
periddicos para dar a conocer los servicios que brinda (Tabla 4), el resultado contrasta
con Carrion y Quispe (2018) que menciona en un 100,0% nunca observo publicidad de
la agencia de viajes a traves de los periddicos. Podemos mencionar que las micro y
pequefias empresa el rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018, solo a
veces utiliza los elementos impresos como los periddicos para dar a conocer los
servicios que brinda, sin embargo este tipo de comunicacién es masivo, por lo que
facilita al turista tener conocimiento sobre los lugares con imagenes plasmados en estos

(Giraldo, 2016).

Referente a que si la empresa utiliza el internet para dar a conocer sus servicios el
55,7% casi siempre utiliza este medio (Tabla 4), este resultado coincide con Carriony
Quispe (2018) quien menciona en un 88,2% que siempre utiliza el internet. Este medio
de comunicacion es una gran oportunidad para promocionar los servicios que brinda la
empresa, ya que el costo es bajo, llegando asi de forma personalizada al cliente, con la

comodidad a cualquier parte del mundo (Giraldo, 2016).
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El 42,6% casi nunca realiza una presentacion de ventas (Tabla 4), este resultado
contrasta con Carrion y Quispe (2018) el cual nos dice que un 72,5% la informacion
que recibié al primer contacto con los vendedores de la agencia de viajes fue
fundamental para realizar la venta. Es importante que las empresas obtén por un
representante eficaz, para que el cliente pueda estar satisfecho con el servicio brindado

(Giraldo, 2016).

Referente a los programas de incentivos un 41,0% solo a veces realiza los incentivos
(Tabla 4), el resultado coincide con Carrion y Quispe (2018) que un 74,5% la empresa
de agencia de viajes siempre cuenta con una oferta. Entonces este tipo de promocion
es importante para obtener mayor cantidad de cliente, mejorando asi las utilidades de

la empresa (Kotler y Armstrong, 2017).

Referente a que si realiza la entrega de cupones a sus clientes, un 57,4% nunca realiza
los descuentos (Tabla 4), el resultado coincide con Carrién y Quispe (2018) que de
un 100,0% nunca realiza promociones de la agencia de viajes mediante cupones de
descuentos. En este caso la empresa debe utilizar esta herramienta publicitaria, para
que los clientes pueden frecuentar el servicio obtenido, ya que por cada viaje realizado
se acumularian puntos, obteniendo asi descuentos o viajes gratis (Kotler y Armstrong,

2017).

Referente a que si ofrece a sus cliente una entrega de premios en un 55,7% casi nunca
ofrece premios (Tabla 4), el resultado coincide con Carrion y Quispe (2018) que un
92,2% no da sorteos en la agencia de viajes. Este tipo de promociéon es fundamental a

la hora de lanzar un nuevo servicio, por lo que la empresa no debe hacer omisiones,
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mas bien deberia de incentivar a través de premios, para aumentar las ventas de los

servicios que ofrecen (Kotler y Armstrong, 2017).

La empresa participa en eventos para darse a conocer ante la sociedad, un 44,3%
siempre participa en estos eventos (Tabla 4), por lo que contrasta con Carriony Quispe
(2018) quien menciono que en un 98,0% nunca se dio a conocer en los eventos. Por lo
que estos eventos utilizados, ayudan a que la empresa se haga méas conocida y forme

alianzas estratégicas (Kotler y Armstrong, 2017).

La empresa utiliza una pagina web para darse a conocer el 44,3% respondié que
siempre utiliza este medio para darse a conocer el resultado (Tabla 4), por lo que
coincide con Carrion y Quispe (2018) quien menciono que un 100,0% siempre utiliza
una pagina web para darse a conocer. Hoy en dia es una herramienta fundamental, que
ayuda a la empresa a comunicarse, permitiendo a sus futuros clientes conocer el

servicio que brinda (Maraver, 2018).

En un 44,3% la empresa nunca envia una oferta, anuncio, recordatorio u otros
elementos con ayuda de una lista de correos selectivos (Tabla 4), el resultado contrasta
con Carrion y Quispe (2018) quien menciond que un 80,4% siempre brinda
informacion o referencias de la agencia de viajes a través de correo electronico.
Podemos mencionar que las micro y pequefias empresa el rubro operadores turisticos
de la ciudad de Huaraz, nunca envian ofertas, anuncio, recordatorio u otros elementos
con ayuda de una lista de correos selectivos, por lo que es importante para dar a conocer

las promociones realizadas en ciertos periodos (Maraver, 2018).
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V1. Conclusiones

De acuerdo al objetivo general podemos concluir que el proceso de gestion de calidad
no se aplica de manera correcta, por lo cual esta generando pérdidas en las empresas
y con lo que respecta a la mezcla promocional no utilizan mucho estas herramientas de
comunicacion teniendo como efecto negativo que gran parte de los turistas nacionales
y extranjeros, no conocen los servicios que brindan las micro y pequefias empresas del
rubro operadores turisticos.

Los representantes de las los micro y pequefias empresas rubro operadores turisticos de
la ciudad de Huaraz 2018, Tienen una mayoria relativa como representantes a los
propios duefios, son dirigidos por los varones, que desempefian el cargo de 4 a 7 afios
asi mismo las personas tienen un grado de instruccion superior no universitario y la
mayoria absoluta no ha realizado estudios a fines. Estos resultados demuestran que 1os
representantes se conforman con lo que tienen y al no realizar méas estudios afines

muchas veces fracasan en el negocio emprendido.

Las caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro operadores turisticos de la
ciudad de Huaraz 2018, la mayoria relativa tienen un tiempo de permanencia entre 4 a
7 afos, el nimero de trabajadores es de 6 a 10, en totalidad su nivel de ingreso es de
s/.52,500.00, la mayoria absoluta del tipo de empresa de acuerdo a su constitucion
viene a ser individual de responsabilidad limitada, la mayoria relativa de las personas
gue trabajan en su empresa son personas no familiares y en totalidad el objetivo de su

creacion es generar ganancia. Por lo tanto las empresas de la ciudad de Huaraz no tienen
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claro sus metas trazadas, por lo que su tiempo de vida no pasa los 7 afios, ademas su
constitucion no le abarcar gran cantidad del mercado.

Caracteristicas de la gestion de calidad en los micros y pequefias empresas rubro
operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018, la mayoria relativa de los gerentes
consideran gque siempre es importante la planificacion dentro de su empresa, la mayoria
relativa siempre implementa un plan de solucion para enfrentar los problemas que se
presenten en la empresa, la mayoria relativa a veces realiza seguimiento a las
operaciones en su empresa Yy casi hunca da una solucion y analiza los resultados frente
a un problema detectado dentro de su empresa. Por lo tanto no aplican de manera
correcta la gestion de calidad en las micro y pequefias empresa, teniendo como
consecuencia perdidas e incomodidad del servicio brindado, por lo que dejan mal visto
a la empresa.

Caracteristicas de la mezcla promocional en los micros y pequefias empresas rubro
operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018, la mayoria relativa de las micro y
pequefias empresas del rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz no realizan
spots publicitarios mediante la radio y/o television; la mayoria relativa no da a conocer
los servicios a traves de las revistas, la mayoria relativa de las empresas no utilizan los
elementos impresos como los periddicos para darse a conocer los servicios que brinda,
la mayoria absoluta de las empresas casi siempre dan a conocer sus Servicios a través
del el internet, la mayoria relativa ofrece a sus clientes la entrega de premios, la mayoria
relativa utiliza una pagina web para darse a conocer, la mayoria relativa de las empresas
nunca envia una oferta, anuncio, recordatorio u otros elementos con ayuda de una lista

de correos selectivos. Los resultados muestran deficiente uso de las herramientas y
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medios publicitarios como la television, presentaciones de ventas, reembolsos y el uso

de catalogos, los cuales son fundamentales para realizar este tipo de servicio.

Aspectos complementarios

Recomendaciones

Se recomienda a las empresas del rubro operadores turisticos; referente a la gestion de
calidad que el proceso del ciclo de Deming ayuda a mejorar la calidad para hacer frente
a la competencia y asi mejorar los beneficios tanta para la empresa como para el cliente
ya que esto evitara tener pérdidas y con lo que respecta mezcla promocional cualquier
medio de comunicacion ya se una pagina web, una revista, un periodico, la television
y una radio, son primordiales a la hora de realizar publicidad porque hoy en dia los
clientes son variados y las herramientas de comunicacion a utilizar ayudara a la

empresa tener mas clientes.

Se recomienda en las caracteristicas encontradas de los representantes de las micro y
pequefias empresas rubro operadores turisticos de la ciudad de Huaraz 2018, que los
propietarios de los operadores turisticos deben buscar a alguien que les oriente, buscar
mas informacién de como mejorar en su servicio, la gran mayoria no ha realizado
estudios afines, el mundo globalizado en el cual vivimos requiere de nuevos
conocimientos dia a dia, por otro lado también cuentan con trabajadores que son
familiares y esto debe servirles como empuje para que todos puedan apoyarse y sacar

adelante la empresa .
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Se recomienda si las empresas quieren generar ganancias tiene que brindar una buen
servicio y que sea de calidad, ya que no tiene que pensar solo en lucrar sino también en
sus clientes, porque si brinda buen servicio los clientes volveran y a si podra generar

mayores ganancias.

Se recomienda que las empresas tienen que realizar un seguimiento continuo a su
empresa, para dar posibles soluciones a la problematica, por lo tanto al aplicar de
manera correcta la gestion de calidad en las micro y pequefias empresa pueden cerrar
brechas que generan pérdidas o dejan mal visto a la empresa.

Se recomienda que los operadores turisticos deben hacer uso de las herramientas o
medios publicitarios como la television, presentaciones de ventas, reembolsos, el uso
de catalogos y demas aspectos descritos en la investigacion, ya que gracias a esto
podran realizar de manera efectiva su publicidad y asi atraer clientes para la empresa,
porque en el mundo globalizado que vivimos estos aspectos son primordiales para el
que el negocio se dé a conocer, también deben de crear una plataforma digital el cual

les ayude a llegar de manera mas rapida, completa y global hacia sus clientes.
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AnNexos
Anexo 1. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DEL ENFOQUE DE MEZCLA PROMOCIONAL EN
LOS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO OPERADORES
TURISTICOS DE LA CIUDAD DE HUARAZ 2018. Para obtener el grado de
bachiller de la carrera profesional de administracion. Se le agradece anticipadamente
la informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES: marque con una (x) en la hoja de respuesta aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo a la siguiente escala.

. Datos Generales
1.1 Referente a  Los| 1.2 ReferentealLa Caracteristica de Las Micro
Representantes de Las Micro | y Pequefias Empresas
y Pequefnas Empresas
1. Edad 7. Tiempo De Permanencia De La Empresa En
a) 18 — 30 Afios El Rubro
b) 31— 50 Afios a) 0 a3 Afios
c) 51 — A Mas Afos b) 4 — 7 Afios
2. Género c) 8 — A Mas Afos
a) Masculino 8. Numero De Trabajadores
b) Femenino a) De 1 A 5 Trabajadores
3. Grado De Instruccién b) De 6 A 10 Trabajadores
a) Sin Instruccién c) De 11 A Més Trabajadores
b) Primaria 9. Nivel De Ingresos Mensual Promedio
c) Segundaria a) Hasta S/.52,500.00
d) Superior No Universitario b) Mas De S/.52,500.00 Hasta S/59,5000.00
e) Superior Universitaria. c) Mas De S/. 59,5000.00
4. Cargo Que Desempefia 10. Tipo De Empresa De Acuerdo A Su
a) Duefio Constitucion
b) Administrador a) Empresa Individual De Responsabilidad
c) Gerente Limitada.
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5. Tiempo Que Desempefia En b)

El Cargo C)
a) 0 a3 Afios d)
b) 4 — 7 Afos e)
c) 8 — A Mas Afios f)

6. Ha Realizado Estudios 11.

Afines Son:
a) Administrativos a)
b) Econdmicos b)
c¢) Ninguno 12.

a)
b)

Las Personas Que Trabajan En Su Empresa

Obijetivos De Creacion

Sociedad De Responsabilidad Limitada.
Sociedad Anonima Cerrada.

Sociedad An6nima Abierta.

Sociedad En Comandita.

Persona Natural

Familiares
Personas No Familiares

Generar Ganancia
Subsistencia

Referente a la linea de investigacion

2.1.Gestion de calidad (Ciclo de Deming)

13.¢;Considera usted que es importante
los procedimientos de planificacion
dentro de su empresa?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) nunca

14.;Implementa usted un plan de
solucion para enfrentar los problemas
que se presenten en la empresa?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

15. ¢Usted realiza seguimiento a las
operaciones en su empresa?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) nunca
16. ¢(Usted frente a un problema
detectado dentro de su empresa, da
una solucion y analiza los resultados?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Nunca

I11. Referente a la variable

3.1. Mezcla promocional

17.  ¢Laempresa que Ud. Dirige
realiza spots publicitarios mediante la
radio y/o television?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) casi nunca

e) nunca
18.;Para dar a conocer los servicios que
brinda la empresa usa las revistas?

a) Siempre

23. ¢ ofrece a sus clientes la entrega de
premios?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces
24. ;ofrece asus clientes la entrega
de cupones?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre
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b) Casi siempre

c) A veces

d) casi nunca

e) nunca
19. ¢ La empresa usa elementos impresos
como los periddicos para dar a conocer
los servicios que brinda?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) siempre
20. ¢La empresa utiliza el internet para
dar a conocer sus servicios?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) casi nunca

e) nunca
21. ¢ Usted realiza exposiciones
comerciales?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) siempre
22.;La empresa cuenta con un programa
de incentivos?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

e) siempre
25. ¢La empresa utiliza una pagina
web para darse a conocer?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) casi nunca

e) nunca
26. ¢La empresa envia ofertas,
anuncio, recordatorio u otros
elementos con ayuda de una lista de
correos selectivos?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) siempre
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Anexo 2. Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 61 100,0
Excluido 0 ,0
Total 61 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos

Alfa de estandarizado

Cronbach S

N de
elementos

,841

16

Estadisticas de elemento

Detalle Media v. Desviacion N
¢Considera usted que es importante los 1,7049 ,71518 61
procedimientos de planificacion dentro de su
empresa?
¢Implementa usted un plan de solucién para 1,7049 ,71518 61
enfrentar los problemas que se presenten en la
empresa?
¢ Usted realiza seguimiento a las operaciones en 2,4098 , 73885 61
Su empresa?
¢Usted frente a un problema detectado dentro 4,0000 , 77460 61
de su empresa, da una solucion y analiza los
resultados?
¢La empresa que Ud. Dirige realiza spots 3,0164 ,716358 61

publicitarios mediante la radio y/o television?
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¢Para dar a conocer los servicios que brinda la 3,8689 ,84608 61
empresa se usa las revistas?

¢La empresa usa elementos impresos como los 2,1148 ,83862 61
periddicos para dar a conocer los servicios que

brinda?

¢La empresa utiliza el internet para dar a 1,8525 ,65412 61
conocer sus servicios?

¢La empresa realiza una presentacion de 2,4098 ,90143 61
ventas?

¢ Usted realiza exposiciones comerciales? 2,2623 ,710478 61
¢La empresa cuenta con un programa de 2,1148 ,83862 61
incentivos?

¢Ofrece a sus clientes la entrega de cupones? 1,4262 ,49863 61
¢ Ofrece a sus clientes la entrega de premios? 1,5574 ,50082 61
Considera usted que es importante conservar 2,3934 ,89961 61
una buena relacion con su publico objetivo

¢La empresa utiliza una pagina web para darse 1,6885 ,69620 61
a conocer?

¢La empresa envia una oferta, anuncio, 1,7049 ,71518 61

recordatorio u otros elementos con ayuda de
una lista de correos selectivos?
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Anexo 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE MEZCLA PROMOCIONAL
EN LOS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO OPERADORES

TURISTICOS DE LA CIUDAD DE HUARAZ 2019

YO, i identificado con DNI N° ........ Acepto
participar voluntariamente en el presente estudio, porque se me explicé y comprendo
el propdsito de la investigacion. Mi participacion consiste en responder con veracidad

y llenar de forma escrita las preguntas planteadas en el cuestionario.

El investigador se compromete a guardar la confidencialidad y anonimato de mis datos,
los resultados se informaran en modo general, guardando en reserva la identidad de las

personas encuestadas.

Por lo cual autorizo mi participacion voluntaria y firmo este documento como sefal de

conformidad.

ATENTAMENTE
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Anexo 4: Directorio de la micro y pequefia empresa rubro operadores turisticos

. . Nombre . L - . .
Razon social . Region | Provincia | Distrito Direccion
N° | Clasificacion Comercial
Active Per0 travel Active Peru Av.Agustin Gamarra
Tour -
1 Operador E.ILR.L travel Ancash | - Huaraz Huaraz n°695 San Francisco
. Parque Ginebra
Tour Andean Kingdom Adventurex | Ancash | Huaraz | Huaraz | N°118(Frente a la casa de
Adventure EIRL .
2 Operador guias)
. Psje. Wuamanasraju
Tour And_ean _Sqmmlt Andea_n Ancash | Huaraz Huaraz | N°692(costado de la casa
Multiservicio SRL Summit .
3 Operador de guias)
Tour Andean Peaks Andean Ancash | Huaraz | Huaraz Av.Inter Oceanica N
4 Operador Peaks 1567
Tour pinto toledo beto Andean Ancash | Huaraz | Huaraz Jr. Jose Olaya N°580
5 Operador navarro climbing
. Andean . .
Tour Andea_n_ campimg campimg Ancash | Huaraz Huaraz Pas). Vallanu_rraju S/N-
expeditions EIRL - Parque Ginebra
6 Operador expeditions
Tour salas gayFan zenobio Andear! I_—|ard Ancash | Huaraz | Huaraz AV.Luzuriaga N°565
7 Operador artidoro Expeditions
Tour AndesI,E'II'Frik Peru And;s Trekk Ancash | Huaraz | Huaraz JR.Caraz N°842
8 Operador eru
Tour AndesX-plorer EIRL AndesX- Ancash | Huaraz | Huaraz JR.Jose Olaya N°121-
9 Operador plorer Psje.Zarumilla
Tour Monasterio Bilbao |~ Andinista | »noocy | fuaraz | Huaraz | JR.28 de Julio N°926
10 Operador Javier Aritza Adventures
empresa de transporte Atusparia
Tour turisticos regional ToF:Jr Ancash | Huaraz | Huaraz AV.Luzuriaga N°651
11 Operador atusparia EIRL
Tour Agencia de viajes de aventura Ancash | Huaraz Huaraz Av.27 deoNowembre
12 Operador aventura quechua SRL quechua N°773
Aventura Andines Aventura Psje. chorrl_lk_)s N. 142
Tour SRL Andines Ancash | Huaraz | Huaraz frente al ministerio de
13 Operador C agricultura
Tour Romel AUQ_UStO chacrgr_aju Ancash | Huaraz | Huaraz | jr.Alberto Gridilla N°345
14 Operador Amado Soriano expeditions
Tour Trﬁnsporte Turistico Chavin Tours | Ancash | Huaraz | Huaraz | Jr.jose de la Mar N°345
15 Operador ChavinTours S.R.L
Tour climber land EIRL | Climber land | Ancash | Huaraz | Huaraz Parque Ginebra S/N
16 Operador
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jr.13 de diciembre N°704

Tour HZZ%]SOCSI.:SS?Z c:nrgizri)on Ancash | Huaraz Huaraz | SUCURSAL jr: Mariscal
17 Operador caceres N°338
agencias de viajes y i caiamrca-psie
Tour turismo dancing peak | Dancing peak | Ancash | Huaraz | Huaraz Ir-ca | P /J '
18 Operador SRL Ranrapalca S/N
corazonde jr.13 de diciembre N°704
our corazonde jesus . ncas uaraz uaraz jr: Marisca
T de j SRL Ancash | H H SUCURSAL jr: Mariscal
jesus Tours o
19 Operador caceres N°338
20 o TOU(; discovery Peru E.l.R.L DlsPceor\l/Jery Ancash | Huaraz | Huaraz Av.Luzuriaga N°834
perador
Dreams Travel Dreams
Tour Agencia de Viajes y Travel Ancash | Huaraz | Huaraz Av. Luzuriaga N°834
21 Operador Turismo S.A.C
Interseccion entre
Ecoise Peru SAC Ecoise Peru | Ancash | Huaraz | Huaraz Amadeo F_lgeroa y
Tour Enrique Palacios.fentre al
22 Operador sport soledad
Tour ecohatun E.I.R.L Ecohatun Ancash | Huaraz Huaraz Barrio los Quenuales/Av.
23 Operador Las tunas MZ A Lt 2
" o TOU(; Explorandes S.A.C. | Explorandes | Ancash | Huaraz | Huaraz Av- A gust|8n3§amarra N
perador
Tour Elda Rebe(_:a Adriano | Encantos del Ancash Huaraz Huaraz Av.Luzuriaga N° 571
25 Operador Santillan peru
Tour Emperador Expedition Emperg@or Ancash | Huaraz | Huaraz Jr. Juan deola cruz romero
26 Operador SAC Expedition N°1024
empresa de transporte
servicios turisticos E speranza Ancash | Huaraz Huaraz JR. Los Quenuales
Tour esperanza travel Travel N°200-Barrio centenario
27 Operador EIRL
Tour Galaxia Expedition Gala?u_a Ancash | Huaraz | Huaraz | Paraue de.I periodista Mz
28 Operador Peru E.I.LR.L. Expedition Unica Lt.36
Tour Palma Zambrano Ganesa Ancash | Huaraz | Huaraz Av. Luzuriaga N°650
29 Operador Rosalina Blanca Explorer
. Geckos pasaje NN 122-2do piso
Tour
20 Operador Geckos Reisen E.I.LR.L Reisen Peru Ancash | Huaraz Huaraz MZ.28 Lt 06 villon bajo
agencia de turismo y Golden E
Tour viaje golden woeditions Ancash | Huaraz | Huaraz | jr.Jose de sucre N°723
31 Operador expeditions E.l.R.L P
Grupo Viajero Peru Grupo Jr. Las magnolias Mz.159
Tour
32 Operador E.ILR.L Viajero Peru Ancash | Huaraz Huaraz Lt. 17, villon alto
Tour hlghsgrz‘ngtperu ngtp Ascent Ancash | Huaraz | Huaraz Barrio shancaya E)ajo—
33 Operador A eru Psje.San Juan N°250
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Agencia de Viajesy
Turismo Huaraz

American Tours ArTnslzlrzan Ancash Huaraz Huaraz | JR.Jose de sucre N°765
Tour American Tours
34 Operador E.I.LR.L
Huaraz . o
Tour Huaraz_ treks and American Ancash Huaraz Huaraz Jr. Bello Horizonte n
climbs 1326
35 Operador Tours
Ag. De viajes y R i
Tour turismo Huascaran Huascaran Ancash Huaraz Huaraz . EZ?:?OCSQESS dNBa?ell
36 Operador E.ILR.L. J
Aggnua Eie ViaJes y Ice Tours Av.Centenario N° 467
Tour turismo “lce tours Huaraz Ancash Huaraz Huaraz Reservas en Lima
37 Operador Huaraz” E.l.R.L.
Tour Inka Travel E.I.R.L Inka Travel | Ancash | Huaraz | Huaraz | Jr. Lucary Torre N°468
38 Operador
Tour OncoyNMejla Edita Inkalan Treks | Ancash | Huaraz | Huaraz |Prolong. Jr. Caraz N°1153
39 Operador orma
Tour Jamanca Tours Jamanca Av. Mariscal caceres
10 Operador EIRL Tours Ancash Huaraz Huaraz N°453
Agencia de Viajes y i NO
Tour Turismo Mazuelos Ex ;(Ij\ftions Ancash Huaraz Huaraz . Sgg '\Sr?(rjgn Zo 613
41 Operador Expedition E.I.R.L P g P
Tour Gomez Espinoza Purikug Av. Luzuriaga N°571 2do
42 Operador Eusebio Alfredo Andes Climb Ancash | Huaraz Huaraz piso
Tour Quechua E.I.LR.L Quechua Ancash | Huaraz | Huaraz | Av. Luzuriaga N°567/of.2
43 Operador
Quechuandes Travel y Jr. Hortencia Santa Gadea
Tour Adventure Agency | Quechuandes | Ancash Huaraz Huaraz | N °995(esquina con AV.
44 Operador E.LR.L Atusparia)
Tour Huaman Ardiles Joker A Ancash Huaraz Huaraz Calle Las Rudas N°566-
45 Operador Humberto Naval dventure Rio Seco
Urb.Villasol Psje. San
Kaori A dventures Kaori A Ancash Huaraz Huaraz Camilo MZ L Lote 7
Tour E.LR.L dventures Sucursal Jr. San Martin
46 Operador N° 663
Tour K2 peru Adventure K2 peru Ancash | Huaraz | Huaraz Av. Luzuriaga N°464
47 Operador E.lLR.L Adventure
Lalo Travel servicios Lalo Trqvel Av.Luzuriaga
Tour . servicio Ancash Huaraz Huaraz o .
turistico E.I.RL. . N°5574.2do Piso
48 Operador turistico
Tour Rosario de "% Cr_uz Land Trek Ancash | Huaraz | Huaraz Av. Raymondi N° 510
49 Operador Venceslao Vitalino Andino
Empresa de servicios
Tour Turisticos Lucho Lucho Tours | Ancash Huaraz Huaraz Jr. San M artin N°663
50 Operador Tours S.A.C.

62




Agencia de viajes y

Av. Luzuriaga N°527 of

Tour Transporte Turistico | Mirador tour | Ancash | Huaraz Huaraz o1
51 Operador | Mirador Tours E.I.LR.L
Tour Valverde Palma Mystical Ancash | Huaraz | Huaraz Jr.cabana S/N Pedregar
52 Operador Manuel Travel Bajo
Tour Luis Jorge Velasque Mont_anas de Ancash | Huaraz | Huaraz Jr. Jose de mar N°520
53 Operador Paucar cristal
Tour Montafias Sagradas Montarias Ancash | Huaraz Huaraz Av.Huascaran Nro.SN
54 Operador SRL Sagradas Bar. Huascarn
Tour Ana '(I')eresa Ortiz Montafiero | Ancash | Huaraz | Huaraz Parque Ginebra 30-B
55 Operador rtega
. . Mountainclim
Tour Quintana Flgue_roa b Travel and | Ancash | Huaraz | Huaraz Jr-Juan de I? cruz Romero
Alfredo Martin n°536
56 Operador Aventure
Empresa de Servicios ; 0
Tour Turisticos Montrek Montrek Ancash | Huaraz | Huaraz Av.LuzurlagijgoN 643,2do
57 | Operador ELRL P
empresa de transporte
Tour turistico Mony Tours | Mony Tours | Ancash | Huaraz Huaraz Jr. S an Martin N°643
58 Operador EIRL
Nature and Nature and Jr.Lliuya Takaychi N°181
Tour Interpretatio Peru Interpretatio | Ancash | Huaraz Huaraz Dpto.101 Barrio El
59 Operador S.A.C Peru Pedregay Bajo
Tour Servicios Multiples Norandes Ancash | Huaraz | Huaraz Pasaje Chavin N°110
60 Operador Norandes E.I.R.L
Tour _,I_Aggn0|ageb\lll<';}|1_es Y| PabloTours | Ancash | Huaraz Huaraz Av. Luzuriaga N° 501
61 Operador urismo Pablo Tours
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