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5. Resumen y abstract

Resumen

En laactualidad los servicios estéticos son los mas demandados, pero lamentablemente
muchas de estas empresas que atienden estos servicios, no aplican y no toman en
cuenta el adecuado uso del marketing mix para la mejora continua, es por ello que se
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing mix en las micro y pequefias empresas del rubro
pelugueria y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018, el disefio de
la investigacion fue no experimental-trasversal, de tipo cuantitativo, nivel descriptivo
y la poblacién y muestra estuvo conformado por 49 representantes, a quienes se les
aplico la encuesta con el cuestionario obteniendo los siguientes resultados: El 61,7%
de los representantes tienen edades de 18 a 30, el 83,0% son femeninos, el 63,8% con
grado de instruccidn superior no universitaria, las micro y pequefias empresas estan
constituidas el 87,2% como persona natural, el 34,0% manifestd planificar y trazar
objetivos para logro de una gestion de calidad casi siempre, el 40,4% siempre brindan
capacitacion a su personal. Asimismo, el 31,9% siempre asigna los precios de sus
servicios de acuerdo al mercado, el 29,8% casi siempre realizan publicidad.
Finalmente se concluyd que solo en su minoria las micro y pequefias empresas del
rubro peluqueria y otros tratamientos de belleza tienen una adecuada gestion de calidad

y en su mayoria desconocen el uso adecuado del marketing mix.

Palabras claves: Gestion de calidad, marketing mix, micro y pequefias empresas,

peluquerias.
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Abstract

At present the aesthetic services are the most demanded, but unfortunately many of
these companies that attend these services, do not apply and do not take into account
the appropriate use of the marketing mix for continuous improvement, that is why it
was taken as a general objective: To determine the main characteristics of quality
management with the use of the marketing mix in micro and small companies of the
hairdressing and other beauty treatments area of the city of Huaraz, 2018. The design
of the research was non-experimental-cross-sectional, quantitative, descriptive level
and the population and sample was conformed by 49 representatives, to whom the
survey was applied with the questionnaire obtaining the following results: 61.7% of
the representatives are between the ages of 18 and 30, 83.0% are women, 63.8% have
a higher education than a university degree, 87.2% of the micro and small businesses
are natural persons, 34.0% said that they plan and set objectives to achieve quality
management almost always, and 40.4% always provide training to their personnel.
Likewise, 31.9% always price their services according to the market, and 29.8% almost
always advertise. Finally, it was concluded that only in its minority the micro and small
companies of the hairdressing and other beauty treatments area have an adequate
quality management and most of them do not know the adequate use of the marketing

mix.

Keywords: Quality management, marketing mix, micro and small enterprises,

hairdressing salons.
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l. Introduccion

En un entorno cada vez mas cambiante la labor que cumplen las micro y pequefias
empresas (MYPES) es de indiscutible relevancia, no solo porque generan mayor
empleo para la poblacién, sino porque también son factores fundamentales que
contribuyen al desarrollo social, economico de los lugares de donde se ubican y de
todo el pais reduciendo asi la pobreza al generar ingresos.

En el pais las MYPES se enfrentan a diversas limitaciones y competencias para su
desarrollo y crecimiento, situacién que genera inquietud por ser de vital importancia
ya que afecta de manera significativa a su produccion. Segun la revista La voz de los
Emprendedores (2019) los problemas que enfrentan las pequefias y medianas empresas
son: La falta de conocimiento del mercado, la falta de organizacion interna, la falta de
planificacion, la mala organizacion, la falta de innovacion tecnoldgica, falta de
financiamiento y la falta de una correcta planificacion en las compras, pues estas son

las principales problematicas que impiden que estas empresas logren el éxito deseado.

Ademas, en el Pert al afio abren entre 400 a 500 salones de belleza, pero cierran similar
0 en ocasiones traspasan el negocio; La renabilidad que este negocio ofrece es de 20%
a 30%, por el cual ha despertado el interés por incursionar a este rubro de negocio,
pero la inversion incrementa cada vez mas, a pesar de la creciente demanda de los
servicios de belleza (Gestion, 2014). Es por ello la preocupacion que ha impulsado
encaminar la presente investigacion sobre el uso del Marketing mix y la Universidad
Catdlica los Angeles por su preocupacion a la mejora de gestion de las MYPES,
impulsa el desarrollo de la investigacion a través su linea de investigacion “Gestion de

calidad” en las MYPES para la carrera de administracion.



Segun diario EI Peruano (2019) las pequefias y las medianas empresa cumplen un
papel muy importante en el desarrollo econémico y social del pais, por sus aportes a
la produccion de bienes y servicios y a la generacion de mas empleos. Para América
Latina representa en promedio el 90% y son responsables del 60% de los empleos, es
asi que aportan un 25% del Producto Bruto Interno y en el Perd son los principales
generadores de empleo el cual representa el 75% de la Poblacion econémicamente
activa (PEA).

Las ventas de las MYPES del afio 2018, representaron el 19% del PBI del pais, ademas
emplearon a 8,4 millones, el cual significo el 64,8% de la poblacion econémicamente
activa, quiere decir que el nimero de trabajadores aumento de 8,2 a 8,4 millones el
cual representa el 46,8% de la PEA (El Peruano, 2019).

El diario El Peruano (2019) afirma que segun la titular del Ministerio de la Produccion
Rocio Barrios, las MYPES que apliquen estandares de calidad podran ingresar con
éxito a los mercados locales e internacionales y es asi que minimizaran la pobreza de
las zonas de donde se ubican. Menciona también que la Unica forma de diferenciarse
de los competidores es cumpliendo los estandares internacionales de calidad y las
normas de sanidad e inocuidad, pues porque ello daré valor agregado a los productos
y servicios que la empresa ofrece.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica por su parte menciona que
principalmente son 4 problemas que limitan el crecimiento de las empresas los cuales
son: Primero la informalidad con un porcentaje de 39,5%, segundo el acceso a
financiamientos con un porcentaje de 36,7%, tercero la demanda limitada con un
porcentaje de 34,8% y por ultimo la excesiva regulacion tributaria con un porcentaje

de 30,6%. Sefiald también que la mayoria son microempresas que representa el 81.2%



quienes se ven mas afectados por la existencia de la competencia informal y los menos
afectados por esta informalidad son las medianas y grandes empresas que representa
el 65,3% y en cuanto el financiamiento solo utiliza el 12,1% las pequefias empresas y
el 6,6% las microempresas (Gestion, 2016).

Anualmente en el Peru cierran el 30% de las PYMES que se crean, pues la mortalidad
de las PYMES sigue siendo altas, es decir, de 300 mil nuevos, solo el 200 mil sobrevive
al finalizar el afio. La debilidad de las MYPES es la falta de capacitacion en la gestion
empresarial para su crecimiento, otra debilidad es el acceso a financiamiento. Por lo
cual es importante que los emprendedores cuenten con un buen enfoque de negocios

(El Correo, 2014).

El diario Per( Retail (2016) indica que actualmente los negocios que se dedican a la
estética en el Peru crecen y ganan espacio en el mercado cada vez mas, debido a que
cada dia son mas los consumidores de los servicios estéticos, por lo cual se ha visto
como la oferta en el mercado ha incrementado. Por ello muchas peluquerias
emprenden a ofrecer tratamientos convencionales y se animan a invertir en tecnologia,
pero la problematica que enfrentan es que subestiman al consumidor, es decir no toman
en cuenta las exigencias de los clientes y no toman en cuenta la adecuada

infraestructura y tampoco la decoracion.

En el pais los consumidores de servicios estéticos gastan entre el 10% a 15% de su
sueldo mensual en belleza y estética, y la tendencia de demanda de los clientes varones
ha ido aumentado el cual representa atender un 40% de clientes masculinos, es asi que,
por la demanda creciente las peluquerias, han adecuado espacios especializados para

dicho nicho de mercado en el cual ofrecen diversos catalogos, revistas especializados



para la eleccion del servicio y en cuanto los clientes femeninos cada dia difunden més

el concepto de cuidar la piel (Peru Retail, 2016).

Segun diario Gestion (2018) en el Perl solo el 20% de estilistas se han preparado
profesionalmente, el 70% son totalmente empiricos y mientras el 10% han aprendido
como asistente de un profesional antes de abrir su propio salon de belleza. Ademas,
sefiala que los salones crecieron y la competencia también, pero no a nivel de

formacion.

La Municipalidad Provincial de Huaylas a través de la Unidad de Fiscalizacion y
Control realiz6 un operativo a las diferentes peluquerias de la ciudad con la finalidad
de verificar el estado de los instrumentos que utilizan a diario, a que estos no estén
atentando contra la salud de la poblacion. En la inspeccion se les recomendd a los
representantes de dichos negocios a desinfectar y esterilizar adecuadamente sus
herramientas como tijeras, navajas y afeitadores, asimismo, se les recomendo
mantener limpios sus instrumentos y el ambiente (Huarazenlinea, 2015). Ello
evidencia la falta de gestion adecuada en las MYPES del rubro de la localidad y el

desconocimiento del buen manejo del marketing mix.

En Ancash se ha evidenciado en los ultimos afios el aumento de ofertas de servicios
de empresas de rubro peluquerias la mayoria MYPES, estas se han ido ubicandose en
distintos lugares por la misma demanda de los servicios esteticos, pero a la vez se ha
evidenciado el cierre de muchos de ellos por falta de conocimiento de estrategias de
gestion de calidad, adecuado manejo de herramientas del marketing mix y por muchas
otras razones, para el buen funcionamiento y desarrollo de la misma. Por lo cual se

considera que la gestion de calidad es de vital importancia ya que permite a la empresa



tener rentabilidad y garantiza la permanencia en el mercado y el adecuado manejo del

marketing mix ayudara a la empresa lograr metas, objetivos e incrementar sus ventas.

La revista Tribuna de Vasco (2017) sefiala sobre la importancia del marketing en los
salones de belleza para que estos tengan el éxito deseado, las empresas que se dedican
a prestar servicios estéticos en la actualidad buscan ganar un espacio en el mercado y
asi ganar clientes. Para lo cual estas empresas necesitan herramientas como las 4P del
marketing que les permita desarrollarse de una manera eficiente y eficaz no solo en su

especialidad sino también en cuanto a la gestion de calidad.

El adecuado uso del marketing mix ayudara las MYPES minimizar los errores al
momento de realizar publicidad, ya que en ocasiones por falta de conocimiento
realizan equivocadas publicidades confundiendo a los clientes o no llega al publico a
quien iba dirigido y muestras realidades no correspondiente. Por lo cual es importante
tener conocimiento del buen manejo de las 4P del marketing ya que al aplicarlo de
manera correcta haran que los clientes tengan informacion correcta sobre los servicios

que prestan, sobre productos que brindan y promociones que ofertan.

El interés del tema de uso del Marketing mix se debe a que en la ciudad de Huaraz se
ha evidenciado en un porcentaje alto en el rubro de peluquerias y otros tratamientos de
belleza, la insatisfaccion y falencias en la atencion por parte de los clientes al requerir
los servicios. Los representantes en ocasiones desconocen su situacion actual de sus
empresas y no pueden desarrollar estrategias especificas que les permita tener una
gestién de calidad y posicionamiento en el mercado. Por estos problemas en ocasiones
se han visto obligados a cerrar sus negocios, a pesar que ha ido aumentando la demanda

al pasar los afios, por tanto, los representantes de las peluquerias y otros tratamientos



de belleza deben conocer todas las tendencias actuales del mercado y deben saber
como realizar una buena gestion adaptandose e innovando para que el negocio

continude siendo rentable.

Siendo esta la situacion actual de las MYPES, el problema de la investigacion es el
siguiente: ¢cuales son las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso
del marketing mix en las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias y otros

tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018?

A la par del problema anterior para dar respuesta se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del marketing mix en las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias y otros

tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018.

Para poder conseguir el objetivo mencionado, se ha planteado los sucesivos objetivos
especificos: a) Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad
de Huaraz, 2018, b) Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018, c)
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz,
2018, d) Determinar las caracteristicas del uso del marketing mix en las micro y
pequerias empresas del rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad

de Huaraz, 2018, y e) Proponer un plan de mejora con el uso del marketing mix en las



micro y pequefias empresas del rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en la

ciudad de Huaraz, 2018.

La presente investigacion se justifica, porque en los ultimos afios la competitividad en
el mercado ha ido aumentando por lo cual a las MYPES dedicadas al rubro de
peluguerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, no se pueden dejar
de lado con el tema de como esta siendo manejado el marketing mix por parte de los
representantes o si tiene conocimientos de los beneficios de su aplicacién, pues porque
en ocasiones muchas peluquerias y otros tratamientos de belleza ofrecen servicios

tradicionales y no introducen técnicas de innovacion en sus servicios.

También se justifica porque la investigacion es conveniente ya que caracteriza y aporta
ideas sobre los beneficios del buen manejo del marketing mix a los representantes de
las empresas, a las personas que quieren serlo o a los estudiantes que quieren
profundizar en el tema, a través de los resultados hallados, donde se analiza la situacién

real de las MYPES.

Asimismo, se justifica porque contribuird a generar un antecedente mas para entender
las caracteristicas de los representantes, micro y pequefias empresas, gestion de calidad
y del marketing mix. Asimismo, el resultado de la investigacion ayudara a crear
conciencia entre los representantes de las MYPES de alguna manera sobre estos
aspectos y cuando tomen conciencia o entiendan el adecuado manejo del marketing
mix podran realizar una adecuada gestion de calidad y se beneficiaran de alguna
manera con los resultados de la investigacion los representantes de las MYPES, los

estudiantes que desean profundizar con el estudio y la Universidad debido a que el



estudio sera un aporte mas al repositorio de la Universidad, para que se cuente con mas

antecedentes del tema (Hernandez, Collado y Boptista, 2010).

La importancia de la presente investigacion consiste en la determinacion de la gestion
de calidad lo cual contribuye a la mejora de calidad de servicios a los clientes también
a la rentabilidad de la empresa, ya que se describira un plan de mejora con el uso del
marketing mix. Pues con el adecuado uso de los elementos combinados pueden

mejorar en su desenvolvimiento en el mercado y en el logro de sus objetivos.

Asimismo, se considera viable y factible el estudio ya que se contd con el acceso a la
informacidn primaria y secundaria y se cont6 con los recursos financieros, materiales

disponibles y con la disponibilidad del tiempo para llevar a cabo la investigacion.

Por todo lo indicado lineas mas arriba, el sustento tedrico de la linea de investigacion
que es la gestion de calidad fue el ciclo de Deming (1950), presentando como modelo
PDCA citado en Cuatrecasas (2010) como un ciclo para la mejora continua que son:
Planear, hacer, controlar y actuar. A quien se considerd en la investigacion como el
sustento tedrico y respecto a la variable de la investigacion que es el marketing mix se
presentd segun Kotler (2012), quien afirma que el marketing mix (Producto, precio,
promocion y plaza) es una opcion de una gestién de calidad para contribuir en la
mejora de la gestidn y el referente tedrico de las micro y pequefias empresas fue la Ley

N° 30056.

La presente investigacion fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo porque se
caracterizo el uso del marketing mix en las MYPES del rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz y en cuanto al disefio de la investigacion

fue no experimental - transversal, porque se observo los fendmenos tal cual, de su



estado natural sin alterar, transversal porque se recoleto los datos en un Unico

momento.

En cuanto a las técnicas utilizadas en la investigacion se considero la observacion y
las encuestas, asi como respectivos instrumentos de recoleccion de informacion como
los cuestionarios debidamente estructurados y los datos obtenidos fueron a través de
las encuestas y luego fueron ingresados al programa SPSS 25 para su procesamiento

y presentacion en tablas graficas y el analisis respectivo.

Los principales resultados obtenidos fue que la mayoria de los representantes tienen
edades de 18 a 30, de género femenino, la minoria de las MYPES llevan en el mercado
de 7 a més afios, estan constituidas en su mayoria como persona natural, planifican y
trazan objetivos para lograr una gestion de calidad siempre solo el 34%, brindan
capacitacion a su personal siempre el 40,4%, los productos y servicios que ofrecen
cuentan con promociones siempre solo del 38,3%, asignan precios de acuerdo al precio
de mercado siempre el 31,9%, realizan publicidad por los diferentes medios de
comunicacion siempre solo el 25,5% y el 48,9% considera que nunca es importante

contar con estrategias de transporte y almacén.

Por lo cual se puede concluir que los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018, no
aplican de manera correcta la gestion de calidad y en su mayoria desconocen el uso
adecuado del marketing mix, ello se puede afirmar debido a que en los resultados se
evidencio que solo en su minoria de las MYPES siempre aplican una gestion de calidad

adecuado Yy utilizan de manera adecuado el marketing mix en su minoria también.



Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas cumplir con
eficiencia el ciclo de Deming para tener una gestion de calidad y se recomienda contar

con un plan de marketing mix teniendo en cuenta el uso adecuado de los elementos.
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1. Revision de literatura

2.1 Antecedentes

Nivel internacional

Ramos (2013) en su investigacion titulada “Estrategias promocionales que inciden en
la tecnificacion de quienes aplican tintes de coloracion para el cabello marca L’Oreal,
de uso en salones de belleza - Guatemala” teniendo como objetivo principal:
Determinar las estrategias promocionales que inciden en la tecnificacion de quienes
aplican tintes de coloracion para el cabello marca L’Oreal de uso en salones de belleza,
el tipo de investigacion utilizada para su investigacion fue cuantitativa, la poblacién
de dicha investigacion fue compuesta por 73 salones de belleza que atienden al
segmento ABC+, obteniendo resultados siguientes; que si recibieron un 85% de los
encuestados algun apoyo promocional como cursos dentro del saldn de belleza y el
100% de sus trabajadores afirmaron que si recibieron como parte de la promocion
productos, también el 78% participaron en la acumulacion de stikers, los cuales iban
pegados en los productos de reventa, tenian un valor monetario y podian canjearlos

por producto.

Asi mismo el 71% manifestaron haber recibido playeras promocionales como
incentivo, asi mismo manifestaron el 100% de los entrevistados que los cursos
impartidos van enfocados a la calidad del producto, pero que ningn administrador de
salon de belleza opind sobre el énfasis al precio, ya que no es ese su enfoque también
es importante hacer notar que el 79% manifestd que si hacen énfasis al punto de venta
en como estan exhibidos los productos dentro del salon de belleza, pero también el

44% opin6 que no se enfocan mucho a hacer promociones. Concluye que entre los
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elementos de la mezcla promocional que las distribuidoras mas utilizan es la
promocion ya que les generan mayores beneficios y se establecio que la promocidn es
una herramienta Util, debido a que se promocionan ventas de productos y servicios

para el cuidado del cabello, se da a conocer la imagen de la marca y la empresa.

Nivel nacional

Huaman (2019) en su tesis titulado Gestion de calidad y su influencia en los beneficios
de las MYPES del sector servicios, rubro Salon de belleza, Urbanizacion Santo
Domingo, Distrito de Carabayllo, Lima 2018, se formulé como objetivo fijar la gestion
de calidad y su influencia en los beneficios de las MYPES del sector servicios — rubro
salon de belleza, urbanizacion Santo Domingo, distrito de Carabayllo, Lima 2018, su
poblacién y muestra estuvo conformado por 20 representantes, a los cuales se les
aplico un cuestionario utilizando la técnica de la encuesta, siendo la investigacion no
experimental — transversal, cuantitativa, descriptivo en el cual obtuvo resultados de
que el 55 % de los representantes tiene edades de 18 a 30 afios, el 85 % son de sexo
femenino, el 60 % de los representantes su grado de instruccion es de superior no
universitario, el 80 % son duefios de las MYPES, el 40 % de los representantes cuentan
con experiencia en el rubro de 0 a 3 afos, referente a las caracteristicas de las MYPES,
el 45 % de ellos el tiempo que llevan en el rubro es de 0 a 3 afios, el 95 % cuenta con
empleados de 1 a 5, su objetivo de creacion del 95 % es de genera ganancias, tipo de

constitucion del 100 % es como persona natural.

Asimismo, establecen con claridad los objetivos de su empresa el 50 % casi siempre,
el 50 % nunca utilizan planes, el 45 % algunas veces determinan estrategias necesarias

para alcanzar objetivos de su empresa, solo el 40 % casi siempre realizan seguimiento
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a los procesos que realizan, 40 % siempre evalGan los resultados para seguir
mejorando, el 50 % casi siempre realiza mejoras continuas ante la deteccion de errores
que se comenten en el salon de belleza y el 50 % algunas veces reconoce y motiva a
sus colaboradores permanentemente. Concluye que los representantes solo en su
minoria aplican adecuadamente los procesos de planificacion, ejecucion de
actividades, verificacion de resultados y también solo pocos motivan a su personal y
reconocen sus logros, asimismo no aplican herramientas de mejora continua que son

los 4 pasos (planificar, hacer, verifica y actuar) debido a que desconocen del tema.

Andonayre (2016) en sus investigacion titulada “Marketing mix en la Fuente de Soda
Envicio de San Juan de Lurigancho 2016 se plante como objetivo general identificar
como se esta desarrollando el Marketing mix en la Fuente de Soda Envicio de San Juan
de Lurigancho 2016, su investigacion fue de tipo cualitativa, determino la muestra de
96 clientes y aplico el cuestionario con preguntas que por consiguiente fueron
ingresados y analizados a través de software SPSS 20 obteniendo resultados que las
“Tp” del Marketing mix en la Fuente de Soda son desarrolladas en un 59.4% con
eficiencia y un 33.3% como muy eficiente. Asi mismo, obtuvo que cada una de las “p”
de Marketing son aplicadas en diferentes niveles, siendo las herramientas mas
relevantes el proceso en un 76% y el producto en un 71.9%, y las mas debiles el precio
con un 11.5% y la promocion con un 5.2% muy eficiente. Concluye, que no todos los
elementos del marketing mix son desarrolladas de manera eficiente por las empresas

debido que las empresas desarrollan segun a su necesidad que mayormente se observo

que los mas desarrollan es el precio y la promocion.
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Ramos (2019) en su tesis “La gestion de calidad con el uso de marketing mix en las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boticas de la Av. Mariano
Pastor Sevilla del distrito de Villa El Salvador, 2018 se formul6 como objetivo
describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing mix de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boticas de la av. Mariano
Pastor Sevilla del distrito de Villa El Salvador, 2018, su investigacion fue descriptiva
y no experimental — transversal donde que a través de la encuesta y el cuestionario se
recopilo la informacién de una muestra de 9 representantes obteniendo los siguientes
resultados: Los representantes el 56% oscilan edades entre 31 y 50 afios, el 56% son
femeninas, el 78% son técnicos superiores, el 78% desempefian como administradores,
las MYPES permanecen en el rubro el 56% de 7 a mas afios, cuentan con nimero de
colaboradores el 78% de 1 a 10 trabajadores, su objetivo de creacion del negocio del
67% es la de generar ganancias, estan constituidas el 56% como persona natural.
También el 45% indicd que a veces tienen objetivos y metas a corto, mediano plazo,
el 78% indico contar con manual de procedimientos, el 34% siempre realiza
capacitaciones, el 78% siempre reevalla las estrategias de calidad en atencién al
cliente. Ademas, el 78% indico que siempre dan a conocer los beneficios y atributos
del producto, el 89% siempre considero que dan como valor agregado las
recomendaciones para el uso de los productos, el 67% indico que siempre establecen
precios por las zonas que se ubican y el 67% nunca usa redes sociales para dar a
conocer promociones. Concluye que en el ambito plaza la mayoria realiza estudios de
mercado antes de emprender el negocio, con respecto a promociones afirma que no
utilizan las redes sociales y tampoco grupos sociales y tampoco realizan camparias

para dar a conocer las promociones y descuentos.
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Nivel local

Séenz (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing mix en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos- distrito de Huaraz,
2017, teniendo como objetivo principal determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing mix en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro Alojamientos — distrito de Huaraz, 2017, siendo su investigacion
descriptiva, cuantitativa, no experimental, conformado por una poblacion de 14
representantes de alojamientos, técnica e instrumento aplicada el cuestionario y los
resultados obtenidos en el estudios fueron los siguientes: Que el 57,14 % de los
representantes de las MYPES son de género masculino, el 28,60 % tienen edades de
48 a 57 afios, el grado de instruccion del 35,7 % de los representantes es de superior
universitario, el 100 % de las MYPES cuentan entre 1 a 4 trabajadores y el 57,14 %
de las MYPES tienen menos de 9 afios, también con respecto a la gestion de calidad el
50 % afirman que algunas veces planifican sus objetivos como empresa, el 50%
algunas veces crean estrategias para la mejora de su empresa, el 57,1% algunas veces
establecen planes y herramientas, el 57,11% capacita algunas veces a sus empleados,
el 64,3% algunas veces establecen un plan de mejora continua, el 50% de los
representantes manifiestan que estan de acuerdo que si brindan un servicio de buena
calidad, el 57,2% considera que realiza servicios eficientes, el 45,7% establece precios
adaptados a la competencia, el 50% aplica estrategias de publicidad por internet para
sus clientes potenciales, el 50% realiza promociones de venta y el 42,9% de los
representantes afirmo que estan de acuerdo que la ubicacion de su local le genera
mayor rentabilidad y le permite reducir costos. Asimismo, concluye que la MYPE

establece una escala de precios adaptandose a la demanda, también establece precios
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de acuerdo a la competencia y también el 50 % de las MYPES estan de acuerdo que

apligue estrategia de publicidad en internet y radio.

Betancur (2016) en su tesis titulado “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas del sector - rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2016, siendo su
objetivo principal describir las Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas — rubro peluguerias y otros
tratamientos de belleza en el Distrito de Huaraz, 2016, siendo su trabajo un tipo y nivel
descriptiva — cuantitativa y un disefio transaccional; para en el recojo de informacién
su poblacion y muestra fue 49 MYPES de rubro peluqueria y otros tratamientos de
belleza, donde la encuesta fue aplicado a los gerentes de las mismas con cuestionarios
cerradas, obteniendo resultados de su aplicacion de encuesta los siguientes resultados:
De total de los encuestados los representantes manifestaron tener edades de 31 a 40
afios el 34,7%, el 69,4% de género femenino, el 46,9% con grado de instruccion nivel
no universitario, también manifiesta el 44,9% de los gerentes que casi siempre
realizaban anuncios por la TV, también que el 46,9% de los gerentes indicaron que
nunca realizaban exposiciones comerciales, asimismo el 51,0% de los encuestados
manifestaron que no utilizaban catalogos y revista para dar a conocer su servicio. Del
estudio realizado concluyo mencionando que no se da una gestion de calidad en las
MYPES del rubro, puesto que se evidencio que hay un alto porcentaje de
desconocimiento en llevar a cabo una adecuada mezcla promocional, motivo por el
cual la mayoria de las peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de

Huaraz no logran alcanzar las expectativas deseadas. Concluye que las micro y
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pequefias empresas tienen deficiencia en la aplicacion de las herramientas de la mezcla

promocional debido que desconocen el uso adecuado.

Argandofia (2016) en su investigacion titulada Gestion de capacitacion y la
rentabilidad de las MYPES, rubro peluquerias, ubicadas en la avenida Antonio
Raymondi del distrito de Huaraz, 2016, establecié como objetivo general determinar
en qué medida la gestion de capacitacion incide en la rentabilidad de las MYPES, rubro
peluguerias, de la av. Antonio Raymondi del distrito de Huaraz, 2016, siendo su
investigacion no experimental — transversal, descriptivo y cuantitativo, para el recojo
de informacidn aplico un cuestionario y encuesta a 10 de los representantes de las
MYPES, obteniendo resultados de ello: Que el 70 % de los representantes son de
género femenino, el 40 % cuenta con estudio superior, el 70 % de las MYPES no
cuentan con programas de capacitacion, el 40 % manifestaron que a veces brinda
capacitacién y entrenamiento a sus colaboradores, el 80 % manifestaron que las
MYPES manejan catalogos, revistas, folletos de los productos y servicio que brinda
su peluqueria. Concluye sefialando que las MYPES aplican estrategias de capacitacion

en el desarrollo de sus actividades diarias.

Rojas (2019) en sus tesis “Gestion de calidad con el uso de marketing mix en las
MYPES del sector servicios — rubro hospedajes del distrito de Huaura, 2018 tuvo
como objetivo determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
marketing mix en las MYPES del sector servicio-rubro hospedajes del distrito de
Huaura,2018, su investigacion fue cuantitativo transversal, no experimental, tomo una

muestra de 15 MYPES, para la recopilacion de informacion utilizo la técnica de
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encuesta e instrumento del cuestionario y obtuvo los siguientes resultados: EI 46,7%
de los representantes tiene edades de 18 a 30 afios, el 46,67% son femeninos, el 33,33%
tiene grado superior no universitario, el 60% son duefios, el 53,33% de las MYPES
cuentan con numero de 6 a 10 trabajadores, del 86.7% su objetivo de creacion es
generar ganancias, constituidas el 53,33% como Sociedad Andnima, el 60% establece
objetivos con claridad en la planificacion casi siempre, el 66,67% casi siempre define
estrategias pertinente para la empresa, el 80% casi siempre evalla para la mejora de
calidad, el 80% establece casi siempre planes de mejora continua, el 60% casi siempre
establece precios de sus servicios en relacion a la competencia, el 53,33% considera
que casi siempre influye en la demanda y la rentabilidad la ubicacion, el 60% nunca
realiza publicidad por internet y radio, el 66,67% algunas veces realiza promociones y
el 46,67% algunas veces capacita a sus trabajadores en atencién al cliente. Concluye
indicando que las empresas casi siempre tienen objetivos disefiados para la empresa y
ello permite medir el nivel de eficiencia para la mejora de la gestién, en tema de
promocion concluye indicando que las empresas deberian implementar el uso de
herramientas de comunicacién masiva debido a que solo un pequefio porcentaje usa,
sobre tema de capacitacion concluye que las empresas casi siempre capacitan a sus
trabajadores y finalmente indica que la buena préctica del marketing mix hace que la

empresa se desarrolle de manera optima.
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2.2 Bases Teoricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de calidad
Evolucién del concepto de calidad

El concepto de la calidad al pasar los afios ha ido evolucionando, ampliando los
objetivos y variando la orientacion, pues ha adquirido una importancia creciente
al evolucionar, de lo que antes significaba control o inspeccion se ha convertido
en uno de los pilares de la estrategia global de la empresa. A los principios la
calidad era costosa debido a que se tenia que desechar todos los productos
defectuosos y era exclusivamente responsabilidad del departamento de inspeccién
o calidad. Posteriormente se aplico técnicas estadisticas de muestreo para verificar
y controlar los productos de salida, pero luego sufre una evolucion importante que
pasa de una simple verificacion de calidad a tratar de generar calidad desde los
inicios para asegurar la calidad en cada proceso de la produccion para evitar los
defectos, es asi que en la actualidad con la gestion de calidad total, la calidad sigue
ampliando sus objetivos a toda las &reas de la empresa, involucrando a los talentos
humanos, liderados por la alta direccion y aplicandose desde la planificacion
dando lugar a una nueva forma de gestionar con calidad en una empresa
permitiendo asi la reduccion de costes y el aumento de beneficios (Cuatrecasas,

2010).

Definicién de la Calidad

Cuatrecasas (2012) define la calidad como el conjunto de caracteristicas que posee

un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad
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que tiene para satisfacer las necesidades de los consumidores, clientes o usuarios.
La calidad supone el cumplimiento de las especificaciones para lo que ha sido

disefiado, el cual debera ajustarse a las necesidades expresadas del cliente.

Seguin Aldana, Alvarez y Bernal (2011) la calidad es el conjunto de propiedades
y caracteristicas inherentes de un producto o servicio, que permite al consumidor
satisfacer plenamente sus necesidades, preferencias y exigencias es decir le
permite apreciar si estd de acorde a sus expectativas o estd peor que de la
competencia. Tales propiedades o caracteristicas con que cuente un producto o
servicio puede estar referenciado a los insumos utilizados con eficiencia, el disefio,
la presentacion, la durabilidad en el tiempo de servicio al cliente, atencion al

cliente, el servicio de posventa, entre otros.

En la actualidad, la calidad significa entregar productos, servicios correctos,
ademas no se puede eludir las nuevas exigencias de la competitividad que estén
marcando la tendencia en la gestion de calidad del siglo XXI. Se destaca como
exigencias las siguientes: a) Ajustarse a las necesidades y requerimiento de los
consumidores significa que el producto o servicio este totalmente creado y
desarrollado para satisfacer al consumidor. b) Organizacion y medios de
produccion materiales adecuados y suficientes y personas motivadas y formados
de manera que la empresa este comprometida con la calidad y estén orientados al
cliente y sus necesidades. ¢) Minimizacion competitiva de costos y tiempo de

entrega productos o servicios significa que la empresa y su sistema consigue
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obtener productos o servicios con la maxima calidad y eficiencia (Cuatrecasas,

2012).

Definicion de la gestion de calidad

Cuatrecasas (2012) manifiesta que la gestion de calidad total va encaminada hacia
todos los procesos que realiza la empresa, basandose en la calidad (mejora
continua), lo cual permitira tener ventajas competitivas y satisfacer plenamente a

los clientes.

Camisén, Cruz y Gonzales (2006) mencionan que la gestion de calidad se ha
convertido en la actualidad en la condicién de vital importancia para que todo
negocio pueda dirigirse hacia el éxito, ya que incesantemente se visto el aumento
del nivel de exigencia de calidad de los consumidores junto al aumento de
competencia procedentes de paises mas desarrollados; estas exigencias son
algunas causas que hacen de la calidad sea un factor determinante para que una

empresa sea competitiva.

La gestion de calidad también es definida como un conjunto de métodos Utiles de
forma aleatoria, precisa y coyuntural para diferentes aspectos del proceso
administrativo, es decir su concepcion como filosofia de direccion deja claro que
no puede confundirse con un programa de calidad, que necesariamente ha de tener
un principio y un fin, sino pues por su propia naturaleza de filosofia directiva va

mas alla de estas iniciativas temporales. La Gestion de la Calidad enfatiza asi tanto
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la participacion, la satisfaccion y la competitividad, como la comprension de la

variacion y la importancia de la medicion (Camisoén, et al., 2006).

En la actualidad la mejora continua se puede plantear y gestionar a través del ciclo
PDCA debido a que es una version mas completa del ciclo de Deming citado en

(Cuatrecasas, 2010).

El ciclo Deming o el ciclo PDCA

Cuatrecasas (2010) menciona que el ciclo Deming o ciclo de mejora conocida
también como el PDCA (en inglés: Plan, Do, Check y Act) actia como una guia
para llevar a cabo la mejora continua y lograr la resolucion de problemas de forma
sistematica y estructurada ya que esta constituido por las cuatro actividades de
planificar, realizar, comprobar y actuar que forman un ciclo que se repite de forma
continua y bésicamente cada fase se puede dividir en diferentes sub actividades

siguientes:

a. Planificar (Plan)

Consiste en plantearse cuales son los objetivos que se desean realizar y para ello
se tiene que hacer seleccion de métodos adecuados para lograr lo propuesto pues
para lo cual se tiene tener conocimiento de la situacion actual de la empresa
mediante la recopilacion de datos e informacidn necesaria ya que sera necesario
para establecer los objetivos. Planificar debe incluir el estudio de causas y los
correspondientes efectos para prevenir los fallos potenciales y los problemas de

la situacion sometida a estudio, aportando soluciones y medidas correctivas, a
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continuacion, se presentan las medidas que ayudan a esta fase.

- Planificacion: procesos estratégicos de realizar serie de pasos orientado a un
objetivo.

- ldentificacion de objetivos: plasmar por escritos ideas que se quiere lograr
como empresa, en base a ello descubrir las acciones correctas para
alcanzarlo.

- Estrategias: son planes, acciones, tacticas para dirigir un asunto o para

conseguir objetivos.

b. Realizar (Do)

En esta segunda fase consiste llevar a cabo la actividad y las acciones correctivas
planeadas de la fase anterior; corresponde capacitar y educar a los colaboradores
para que adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes que han de
realizar. Es importante comenzar el trabajo de manera experimental para una vez
que se haya comprobado eficiencia en la fase siguiente se formalice la accion de

mejora en la Gltima etapa, es asi que en esta fase se sigue las siguientes acciones.

- Evaluacion: determinacion sistematica de una cosa o asunto, es decir
permite indicar, valorar, apreciar la importancia de la misma.
- Capacitacion: actividades didacticas dirigidas para ampliar conocimientos,

habilidades y aptitudes.
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c. Comprobar (Check)

Corresponde verificar y controlar los efectos y resultados que surjan de aplicar
las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos marcados se han
logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos y se realiza

las siguientes acciones.

- Control: es cerciorarse o verificar que se esté desarrollando lo planeado, de
acuerdo a las instrucciones y principios establecidos de manera correcta.
- Verificacion de resultado: intervencion no solo verificable visualmente sino

también a traves practicas o ensayos.

d. Actuar (Act)

En esta Ultima fase una vez que se ha comprobado las acciones emprendidas daran
el resultado apetecido, es necesario realizar su normalizaciéon mediante una
documentacion adecuada, describiendo lo aprendido, cémo se ha efectuado, etc.
Se trata, al fin y al cabo, de formalizar el cambio o accién de mejora de forma
generalizada introduciéndolo en los procesos o actividades, asimismo en esta

ultima fase se tiene en cuenta los siguientes aspectos.

- Acciones correctivas: accion tomada para eliminar las causas de una
situacion indeseable o inconformidad detectada.
- Verificar o comprobar: concretar o comprobar alguna cosa que se esté

llevando a cabo.
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Calidad y su gestion

La adecuada gestion de los aspectos relacionados con la calidad supone la
planificacion, el disefio, el desarrollo de productos, el proceso de la empresa y
la gestion del talento humano para la calidad, asi como la adecuada implantacion
y control de calidad. Todo lo mencionado supone una gestion de una empresa
basado en la calidad, ello llevara a la empresa obtener ventajas competitivas y
la satisfaccion plena de los clientes mediante la identificacién, aceptacion y
satisfaccion de todas sus expectativas y necesidades a través de los procesos,
productos y servicios. Cuando se menciona expectativas del cliente, no solo se
refiere a las necesidades definidas sino a todas aquellas que potencialmente
pude satisfacerle. Como consecuencia del acrecimiento de la calidad en una
empresa, se produce un incremento de la productividad, reduccion de costes y
el aumento de beneficios no solo econémicos sino también el aumento de
prestigio de la empresa, la satisfaccion del clientes, entre otros (Cuatrecasas ,

2010).

Caracteristicas determinantes de la calidad y su gestién
A continuacidn, se expone algunos de los aspectos relacionados con la gestion
de la calidad, que se deben de establecer en el sistema de calidad para alcanzar

los objetivos segun Cuartecasas (2010):

a) Establecimiento de la calidad y su nivel

Los clientes establecen el nivel de calidad y los requerimientos de los servicios

0 productos, ademés verifica si el producto o servicio cumple con las
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caracteristicas correctas para satisfacer sus necesidades. Por tanto, la empresa
debe captar su confianza del cliente ofreciéndole la calidad que desea y debe
tratar de entender, determinar los criterios y valoraciones que tiene para actuar

en consecuencia.

b) Informacidn, educacién y motivacién

Sin una adecuada informacién y formacion sobre los conceptos de calidad,
objetivos de la empresa, las mejoras que se obtienen y la forma préctica y
efectiva de como aplicar, no se puede exigir una implicacion completa a los
trabajadores, pues la formacion e informacion son la base y la motivacién es la
accion que involucra a los colaboradores a la participacion activa y a la
aportacion de ideas y mejoras. La motivacion es importante debido a que sin
una adecuada motivacion de nada servira aplicar técnicas y procesos para la
mejora de calidad. La calidad también implica, la comunicacion a los clientes
de los conceptos de calidad, aspectos o caracteristicas de los procesos, producto

0 servicios que diferencian de los competidores.

c) El liderazgo activo de la direccion

La participacion de la alta direccion es fundamental en la implementacion
efectiva de la calidad. La gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y
liderazgo de la direccion y esta a su vez debe dar el ejemplo en la consecucion
de los objetivos, con un estilo de gestion participativa promoviendo la toma de

decisiones, con la participacion de todos los colaboradores.
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d) Ventaja competitiva

La calidad es un factor basico para obtener una ventaja competitiva. La empresa
debe adoptar estrategias que persiga la calidad en todo sus procesos, productos
0 servicios, es decir, que los diferencie de sus competidores y le permita afrontar
nuevos retos desde una posicion distinta, pues el logro de las ventajas

competitivas es fundamental debido que a la empresa le permite crecer.

e) Implicacion de todos los recursos humanos

Para aplicar una gestion estratégica basada en la calidad es necesario que toda
la organizacion esté involucrada y participe del proyecto comun. Por lo cual el
recurso humano representa un papel esencial en el desarrollo y obtencion de los
objetivos de calidad. La calidad no solo implica a una area o a un departamento,
la calidad es tarea de todos y su logro dependera de una adecuada seleccion del

personal de acuerdo a los criterios de la cultura de calidad.

f) Los proveedores

La calidad no solo depende de la misma empresa, sino que muchas veces
depende de los proveedores, debido a que los proveedores constituyen el primer
eslabon de la cadena para la obtencion de la calidad, el papel que desempefian
resulta fundamental para que la aplicacion de la calidad llegue a realizarse de

forma efectiva, por lo cual es importante trabajar conjuntamente con ellos.
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g) Etica de la calidad

Acontinuacion, se presenta algunos de los preceptos o actitudes positivas que
constituyen la ética: Hacer bien desde un inicio, prevenir la aparicion de fallas,
apreciar y resaltar los aspecto positivos y educativos, ante los errores repetitivos
resulta efectiva una informacion adecuada que una amonestacion o critica, la
calidad persigue la satisfaccion de los consumidores y la calidad debe implicar
un clima se sensibilidad y preocupacién en la empresa por el entorno social y

medioambiental.

2.2.2 Marketing mix

Kotler (2012) indica que la planificacion del marketing mix comienza con la
formulacion de la oferta que genera valor para los consumidores y que satisface
sus necesidades. Esta oferta se convierte en el eje del mercado objetivo al cual la

empresa construye relaciones rentables con los clientes.

Soriano (2013) manifiesta que la eficiencia de la gestion del marketing de la
empresa dependerd de como se gestiona los elementos del marketing mix pues
cualquier cosa que se haga para incidir positivamente o negativamente en los
mercados objetivos de la empresa, siempre debera hacerse recurriendo a uno de
los cuatro factores o componentes (producto, precio, distribucion y comunicacion)
ya que cada uno de esos componentes esta integrado, a su vez, por una serie de

sub-componentes, cuya gestion individual debe ser realizada con total eficacia.
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Kotler (2012) define la mezcla de marketing, como el conjunto de herramientas
tacticas controlables de marketing que las empresas combinan para obtener la
respuesta deseada en el mercado objetivo, es decir incluye todo lo que la empresa
hace para influir en la demanda de su producto. Ademas, indica que se reinen en
cuatro grupos de variables que se conocen como las “cuatro Ps”: producto, precio,

plaza y promocion.

Los 4P Marketing mix

Segun Kotler (2012) existe 4 componentes del marketing mix que son el producto,

precio, promocién y plaza:

a. Producto
Producto

El producto se define como todo aquellos que se puede ofrecer al mercado para su
adquisicion o consumo y que satisface una necesidad o un deseo, los productos
incluyen objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones, ideas o
combinaciones de todos estos elementos. De este modo, en este apartado,

utilizaremos el término ampliamente para referirnos a todas estas entidades.

El servicio

El servicio es una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o

satisfacciones, esencialmente intangibles, que se ofrecen en el mercado y que no
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conllevan propiedad alguna. Algunos ejemplos son los servicios bancarios, los

hoteles, las lineas aéreas, el comercio minorista y las reparaciones caseras. Mas

adelante nos detendremos en este tema.

Diferenciacion: proceso de distinguir un producto o de servicios de otros.

La empresa que brinda servicios puede diferenciarse en tres maneras, por
medio de las personas, del entorno fisico y de los procesos. Del mismo modo
puede diferenciarse a través de la imagen, simbolos y marcas especificas

(Kotler, 2001).

Calidad de servicio: implementacion de garantia o cumplimiento de los
estandares de necesidad, para satisfacer las necesidades de los clientes.

Cuando se entrega un servicio de alta calidad, se estd diferenciando del
competidor, la clave es superar las expectativas de la calidad del servicio de
los clientes, pues las expectativas se forman por las experiencias pasadas, si
el servicio cumple o supera las expectativas del consumidor o cliente,

utilizara al nuevo proveedor (Kotler, 2001).

b. Precio

El precio es la variable por la cual entran los ingresos de una empresa, es el monto

de dinero que se cobra a cambio de un producto o servicio, es decir el precio es

aquella suma de los valores que los clientes, usuarios o consumidores estan

dispuestos a pagar para lograr el uso de dichos productos o servicios. Es importarte

estudiar ciertos aspectos como el consumidor, mercado, costes incurrido,
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competencia, etc. antes de fijar los precios de los productos.

Monferrer (2013) indica que antes de fijar el precio principalmente se tiene que
tener en cuentas aspectos principales como son los factores internos y externos y
luego se tiene que tener en cuenta los métodos de fijacion basados en el coste,

competencia y en el valor percibido.

- Tipos de estrategia de precio: existen diferentes tipos y varian segun la
legislacion vigente, situacién economica, la competencia y agentes

econémicos.

c. Promocion

La promocion es una tactica controlable del marketing mix que compuesta con los
otros tres elementos (producto, plaza y precio) genera determinadas respuestas en
el mercado objetivo, se desarrolla para comunicar las cualidades de los productos

0 servicios y persuadir a los consumidores para que los adquieran.

- Descuentos: reduccion o disminucion de precio de un producto o servicio.
- Publicidad: forma de comunicacion para incrementar el consumo de un bien o
servicio.

- Comunicacion: accion de intercambio de informacion entre 2 0 més personas.

31



d. Plaza

Consiste en el conjunto de actividades o tareas a realizar para tener vinculo entre
la empresa y los integrantes del mercado, con el fin de lograr poner el producto o
servicio en manos del consumidor en el tiempo y lugar requerido, se dice que no
es la Unica forma de distribucién sino dependera de las caracteristicas del
mercado, del mismo producto, usuarios y de los recursos disponibles y en ello las
estrategias de distribucion trabaja aspectos como el almacenamiento, gestion de

inventarios, transporte, localizacion de puntos de venta, procesos de pedidos, etc.

- Ubicacion: lugar fisico que esta ubicado algo.
- Tipos de distribucion: son diferentes canales que pasan un bien o un servicio

para llegar al consumidor final.

Estrategias de precios

Segun Monferrer (2013) las estrategias de fijacion de precios son conjunto de normas

y formas de actuar con el variable pecio que van encaminadas a distintos objetivos,

pero deben ser acordes al objetivo general de la empresa.

Estrategias diferenciales

Esta estrategia trata de explotar la diversidad de los consumidores para
incrementar el volumen de las venta y beneficios, es decir, se vende los mismos
productos a distintos precios segun situacion, momento, caracteristicas del cliente,
entre otros. Entre ellas se destaca las siguientes: Precios fijos (se vende el producto

al mismo precio y condiciones), precios variables (existe flexibilidad en los
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precios y condiciones), descuento por cantidad (reduccién de precios por compra
de productos por cantidad), descuento por pronto pago (reduccion de precios al
consumidor que paga al contado o pocos dias), descuento aleatorio (ofertas) y

descuentos periddicos (rebajas) (Monferrer, 2013).

Estrategias para productos nuevos

Cuando se lanza un nuevo producto al mercado se puede seguir dos estrategias de
precio: Precios de introduccién (fijar precios bajos desde el principio) y precios
de tamizado gradual (conlleva fijar precios altos y luego ir bajando

paulatinamente, con alta inversion en promocion) (Monferrer, 2013).

Estrategias de precios psicolégicos

Esta estrategia trata del modo como el mercado percibe los precios y en la
asociacion que el consumidor hace de los mismos con las caracteristicas del
producto, entre ellas se encuentra: Precio habitual (trata de fijar precios asociados
a las monedas fraccionarias existentes y dificil de modifica), precio de prestigio
(fija precios altos para asociar al producto con la calidad), precio redondeado (da
la impresion de que se trata de un producto de prestigio) y precio impar (para

productos inferiores en funcion a promociones) (Monferrer, 2013).

Estrategias de precios geogréaficos
Estas estrategias se fijan en funcion a criterios geogréaficos, intentando atraer parte
de la demanda mas alejada o promover las ventas en diferentes areas (Monferrer,

2013).
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Importancia de las 4Ps

El buen manejo del marketing mix permite a la entidad actuar de forma planificada
y coherente, satisfaciendo necesidades de los consumidores y al mismo tiempo

permite obtener a la empresa beneficios.

Contribucién del marketing mix en la gestion de calidad

Al tener conocimiento del marketing mix y hacer un uso adecuada de las mismas,
permite a la empresa mejorar su gestion, perfeccionando su calidad de servicio,
de producto y le permite obtener buenos resultados en el alcance de metas y

objetivos planificados (Kotler, 2012).

2.2.3 Microy pequefias empresas

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-INEI (2013) la micro y
pequefia empresa (MYPES) surge como un fendmeno socio econémico que ha
transformado paulatinamente las economias de la mayoria de paises a nivel
mundial, principalmente los sudamericanos entre ellos nuestro pais, como
respuesta a muchas necesidades insatisfechas por parte de los sectores mas pobres

de la poblacién, desempleo, bajos recursos econémicos trabas burocraticas, etc.
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Caracteristicas segun la Ley N° 30056

- Micro empresa: las caracteristicas principales de una micro empresa es que
su nivel de venta anual debe ser el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: se caracteriza por que sus ventas anuales beben ser
superiores de 150 UIT hasta maximo de 1700 UIT, estos limites son
reajustados por el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) cada dos afios
y no serd menor la variacion porcentual acumulada del PBI nominal durante

el referido periodo.

Importancia

La importancia de las MYPES viene de que constituyen un papel importante
dentro del desarrollo econdmico y social de nuestro pais, son un segmento de
vital importancia pues son los fuentes principales en la generacion de empleo y
alivio de la pobreza por medio de generacién de ingresos, es asi que mas del 80%
de la poblacion econémicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca
del 45% del producto bruto interno (PBI), que como es bien sabido que desde
hace mas de 2 décadas, este sector se viene convirtiendo en una alternativa para
todas las personas que no tienen acceso a un puesto de trabajo. La globalizacion
economia y las nuevas condiciones macroeconomicas obligan a continuar con el
impulso de este importante y amplio sector a fin de lograr en un mediano o largo

plazo su desarrollo integral y sostenible (INEI, 2013).
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2.2.4 Peluquerias y otros tratamientos de belleza

Segun Pérez (s.f) las peluquerias son establecimientos en donde las personas
asisten para cortar o dar cierto estilo al cabello. En estos establecimientos se
pueden realizar diferentes tratamientos estéticos. Existen deferentes tipos, que si
bien algunos de ellos reciben todo tipo de clientes, otros se especializan solo para
atender a damas, caballeros o nifios. EI nombre de peluquerias es sinénimo de
salon de belleza y se caracterizan por tener una linea de asientos enfrentados a un
espejo, en el cual el trabajador observa la totalidad de la cabeza del cliente,
asimismo, hay mesas entre los espejos. Las herramientas mas utilizadas son: las
tijeras, peines, pinzas, ganchos de diferentes modelos, etc., y el tema de
iluminacién y limpieza son aspectos muy importantes para el buen desempefio. En
estos centros se pueden realizar diferentes tipos de servicios como el corte de
cabello, peinados, aplicacion de extensiones, tinturas, moldeado de pelo,
planchados y numerosos tratamientos que tiene que ver con el pelo, ademas estos
establecimientos cuentan con productos estéticos que venden en la red de

comercio.

2.3 Marco conceptual

Calidad

La calidad es algo fundamental para todas las empresas en la actualidad ya que este

concepto de calidad crea conciencia cada dia mas a la sociedad, en este aspecto las

empresas deben de hacer cambios para introducir las herramientas de calidad que
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contribuyan a una satisfaccion del cliente y al mejoramiento y rentabilidad de la

empresa (Camisén, 2017, Cuatrecasas, 2010).

Ciclo de Deming

El ciclo de Deming es una estrategia de mejora continua de la calidad que abarca los
4 pasos como Planificar (plan) que se encarga del planteamiento de objetivos que se
quiere lograr y de la seleccion de métodos adecuados para lograrlos, Realizar (Do) que
implica llevar a cabo la actividad y las acciones correctivas planeadas, formacién y
educacion a los colaboradores, Comprobar (Check) que consiste en verificar y
controlar los efectos y resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas y
Actuar (Act), que consiste en formalizar el cambio o accion de mejora de forma
generalizada introduciendo en los procesos o actividades (Deming, Cuatrecasas,

2010).

Evaluacion de la capacitacion

Las evaluaciones de las capacitaciones permiten decidir si estas deberian continuar, si
deberian modificarse y si estan generando valor. Con las evaluaciones de la
capacitacion se busca recoger las opiniones, alcances del aprendizaje, el cambio en el
comportamiento y el logro de objetivos. La evaluacion consiste en la evaluacion del
retorno de la inversion (Mondy, Kirkpatrick, Moreno) citado en (Gerencia de

Desarrollo de Capacidades y Rendimiento del Servicio Civil, 2014).
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Marketing mix

El marketing mix busca suministrar el producto mas idéneo a las necesidades de los
demandantes y requerimientos de los consumidores, realizarlo al precio accesible para
el comprador, situar el producto en lugar accesible para su venta, es decir, ubicarse en
lugares estratégicos y contar con canales de distribucion pertinentes y poner en
conocimiento del mercado a través de publicidades, promociones y relaciones pablicas
mas efectivas y todo ello se logra mezclando de manera adecuada los 4Ps. Asimismo,
crea un intercambio de beneficios para ambas partes (clientes y empresa), optimando

la mejor relacion entre coste / beneficio (rentabilidad) (Kotler, 2012).

Meétodos basados en el coste

Principalmente este método se centra en los datos de los costes que posee la empresa
para proceder a fijar precios de los productos, pues este método se considera como el
mas objetivo y justo, a pesar de que es criticado por adoptar una vision demasiada
estrecha del producto, es decir no se tiene en cuenta otros aspectos que puedan optar a

dar un valor superior al producto (Monferrer, 2013).

Precio

Es aquel valor de transaccion que los usuarios estdn dispuestos a pagar para
intercambiarlos con dicho servicio o un bien, lo cual para ambas partes (empresas y
clientes) representan un punto de equilibrio. Es decir, para la empresa representa la
cifra mas baja que esta dispuesto a aceptar para despegarse de su producto y para el

consumidor representa la cifra mas alta que esta dispuesto a pagar (Gonzales, 2014).
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Estrategias de crecimiento con el marketing mix

Para Marketing Publishing (1990) se debe de tener los siguientes sub-objetivos si se
desea seguir estrategias de crecimiento: primero perfeccionar los productos, segundo
establecer un nivel de precios que facilite a los usuarios de un segmento a otro, tercero
establecer una red de distribucion que permita llegar a los usuarios y permita sustituir
a los productos que estdn usando y cuarto mostrar las ventajas de los productos

respecto a otros productos gue consumen.
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I11.  Hipdtesis

En la presente investigacion no se planted la hipotesis por ser una investigacion
descriptiva que tuvo como principal objetivo; describir las principales caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del marketing mix en las micro y pequefias empresas
del rubro peluquerias, es decir, inicamente pretendié recoger informacion de manera
independiente y no pretendi6 pronosticar un hecho o indicar como se relacionan estas;
Ademas, no se planted la hipdtesis porque no es una investigacion cuantitativa con

perspectiva correccional ni explicativa.

Como también menciona Hernandez, et al. (2010) que la hipdtesis son guias para
realizar una investigacion que pretende probar y explicar tentativas del fenémeno
investigado. Ademas, indica que no, en todas las investigaciones cuantitativas se
planean Hipotesis, el hecho de plantear dependera del alcance inicial que tiene el
estudio. Se formula la hipdtesis en las investigaciones cuantitativas cuyo alcancé es
correccional, explicativo o descriptivo, pero que pretenda pronosticar una cifra o un

hecho.
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IV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

El estudio fue de tipo cuantitativo, porque se recolecto los datos de investigacion y se
medio la variable a través de métodos estadisticos y fue de nivel descriptivo porque se
caracterizo el uso del Marketing mix de las MYPES de rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza en la ciudad de Huaraz. Asi mismo, el disefio de la presente
investigacion fue no experimental — transversal, porque los datos fueron recopilados
en un solo momento, en un tiempo Unico y porque se realiz6 la investigacién sin

manipulacion de datos ya que el propdsito fue describir la variable de la investigacion.

4.2 Poblacion y Muestra

La poblacion para este estudio fueron los 49 representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza y la unidad de analisis
también fueron los 49 representantes de dicho rubro. En consecuencia, la poblacion
fue finita por lo cual se determind la muestra censal, porque la poblacion fue
relativamente pequefa (Fuente: SUNAT - Huaraz/ Unidad de recepcion documental-

Mesa de partes — 2018).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variable e indicadores

Definicién operacional

VARIABLE DIMENSION INDICADOR Esg‘e""a
Denomina Definicion Denomina Definicion Denominacion medicién
cion conceptual cién
La gestion de calidad | Planificar | Planteamiento de objetivos que se quiere lograr y la seleccion de Planificacion e
encamina hacia todo estrategia, métodos adecuados para lograrlos. identificacion de
Gestion de | los  procesos que objetivos
calidad realiza la empresa y Estrategias
permite tener | Realizar Llevar a cabo la actividad y las acciones correctivas planeadas. Capacitacion
ventajas competitivas Formacidn y educacion a los colaboradores. Evaluacién
y permite satisfacer |"Comproba | Verificar y controlar los efectos y resultados que surjan de aplicar Control
plenamente a los | las mejoras planificadas. Verificacion de
clientes (Cuatrecasas, resultados
2012). Actuar Formalizar el cambio o accién de mejora de forma generalizada Acciones correctivas .
introduciéndolo en los procesos o actividades Verificar Likert
Es un conjunto de caracteristicas tangibles como, color, tamafio, Diferenciacion
Conjunto de | Producto forma e intangibles como servicio, marca y disefio. Calidad de servicio
herramientas i i i i _
tacticas controlables | Precio Es la variable por la cual entran los ingresos de una empresa, es Tipos de estrategia de
Marketing | de marketing que la decir, es el monto de dinero que se recibe a cambio de un producto precios por el servicio.
mix empresa  combina 0 Servicio.
ara roducir la — - — — —
Eespuestg Promocién | Es una herramienta tactica que ayuda tener una relacion entre los Promocion
deseada en el compradores y la empresa ya que a través de ello dan a conocer Descuentos
mercado meta (Kotler los méritos de sus productos o servicios. Publlcu_jad 3
Comunicacion
2012). - — - - ——
Plaza Conjunto de actividades a realizar para tener vinculo entre la Ubicacion

empresa y los integrantes del mercado, con el fin de lograr poner
el producto o servicio en manos del consumidor en el tiempo y
lugar requerido.

Tipos de canales de
distribucion
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Garcia (2002) define que la encuesta, es un método que se realiza por medio de
técnicas de interrogacion para conocer aspectos relativos y para recopilar datos y
opiniones de los grupos. Asimismo, define que el cuestionario es un sistema de
preguntas ordenadas, con sentido ldgico y psicoldgico, expresado en lenguaje sencillo

y claro, que permite la recoleccion de datos.

La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta y el instrumento de recoleccion
de informacion fue el cuestionario estructurado. EIl cuestionario fue validado,
estructurado de proposiciones, los cuales estuvieron relacionadas a la informacién
general de las caracteristicas de los representantes, de las MYPES, de la linea de
investigacion (gestion de calidad) y la variable del estudio (Marketing mix), en el cual
las variables estdn medidas en la (escala de Likert): Nunca (1), casi nunca (2), a veces

(3), casi siempre (4) y siempre (5).

Para la fiabilidad del instrumento se aplico el alfa de Conbrach, obteniendo un 0,764

lo cual se considera como bueno el instrumento utilizado.

4.5 Plan de analisis

En esta etapa del estudio, los datos que se obtuvieron de a través de la aplicacion de la
técnica e instrumento, fueron ingresados a los programas especiales de computo como
es programa estadistico SSPS 25 y el MS Word para el debido procesamiento de los

datos para la presentacion en tablas y para sus consiguientes analisis estadistico.
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4.6 Matriz de consistencia

PROBLE OBJETIVOS VARIA | POBLACIONY METODOLOGIAY INSTRUME

MA BLE MUESTRA DISENO DE LA NTOY
INVESTIGACION PROCEDI

MIENTO

¢Cuales Objetivo General: Determinar las principales caracteristicas Poblacion: La | Disefio: La | Técnica:

son las | de la gestion de calidad con el uso del marketing mix en las poblacion para este | investigacion fue no

principales | micro y pequefias empresas del rubro peluquerias y otros estudio estuvo | experimental — | Encuesta

caracteristi | tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018. conformada por los | transversal porque se

cas de la | Objetivos Especificos: 49 gerentes de las | recolectaron los datos

gestion de | a. Determinar las principales caracteristicas de los peluquerias y otros | en solo momento y en | Instrument

calidad representantes de las micro y pequefias empresas de rubro tratamientos de | un tiempo  Unico. | o:

con el uso peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de belleza de la cuidad | Siendo su propoésito

del Huaraz, 2018. Market | de Huaraz, 2018. describir la variable y | Cuestionari

marketing Determinar las principales caracteristicas de las micro y | ing mix analizar la variable del | o

mix en las pequefias empresas del rubro peluguerias y otros Fuente:  SUNAT/ | estudio sin ser

micro vy tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018. Meza de partes- | manipulada durante la

pequefias Determinar las principales caracteristicas de la gestion de 2018. investigacion.

empresas calidad en las micro y pequefias empresas del rubro Muestra: Los 49 | Tipo: Fue de tipo

del rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza de la cuidad de gerentes de las | cuantitativo porque los

peluqueria Huaraz, 2018. peluquerias y otros | datos obtenidos fueron

S y otros Determinar las principales caracteristicas del uso de tratamientos de | procesados a través del

tratamient marketing mix en las micro y pequefias empresas del belleza, la muestra | programa SPSS 25

0S de rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza de la fue censal debido a | para su respectiva

belleza de ciudad de Huaraz, 2018. que poblacion es | presentacion en tablas.

la cuidad Describir un plan de mejora con el uso del marketing mix relativamente Nivel: Fue de nivel

de Huaraz, en las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias y pequefia. descriptivo porque se

2018? otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, caracterizo el uso del

2018.

marketing mix.
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4.7 Principios éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se tuvo en cuenta los principios éticos

que orienta la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (2019).

Entre ellas tenemos:

Principio de proteccion a las personas, en el desarrollo de esta investigacion se tuvo
el consentimiento informado de los participantes (Ver anexo N°4 ), el cual se evidencia
en (Anexo N° 5) con nombres y apellidos, razén social, RUC de 09 participantes, con
razon social, RUC de 11 participantes y nombres y apellidos, razén social de 04
participantes y los demas representante prefirieron mantener en el anonimato su
participacion, pero dieron su consentimiento verbal; es asi que a través del
consentimiento informado se informd claramente el proposito de la investigacion que
fue el Incorporar el plan de mejora con el uso de marketing mix en las micro y
pequefias empresas, asi mismo se les participo que se les podia retirar del estudio en
cualquier momento, pero sin perjuicio alguno y que si se sentian incomodos con alguna
pregunta podian abstenerse a responderla. También se les comunico que los datos
recolectados quedarian disponibles para futuros estudios, y no se solicitd ningun tipo
de autorizacion debido a que el estudio estuvo dirigido exclusivamente a

representantes de las mismas.

Principio de beneficencia y no maleficencia, el estudio no represento ningun tipo de
riesgo ni para los representantes y ni tampoco para el investigador por ser de caracter

descriptivo, en el proceso de recojo de dato se informd de ello a los participantes. En
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todo momento se buscdé maximizar los beneficios a favor de la investigacion, sin

transgredir los derechos de los representantes.

Principio de justicia, se les informo a los gerentes la forma de cdmo podian acceder a
los resultados de la investigacion y se asegurd el trato equitativo, sin prejuicios a los
participantes de la investigacion, ademas se dio un trat6 de amabilidad y respeto

enfocando siempre al derecho a la privacidad.

Principio de integridad cientifica, para el desarrollo de la investigacion se les informo
a los participantes que sus identidades serian tratadas de manera confidencial
especificamente solo para el estudio, de la misma manera se verifico el buen estado
del equipo (Laptop personal y cables) para el desarrollo de la presente investigacion;
También se les informo a los gerentes que la informacion brindada seria almacenada
en forma digital (PC) al que accederian solo las partes de interés y que seria procesado

a través del programa estadistico SPSS para obtener resultados finales.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, se solicitdo de manera
expresay escrita (Ver anexo N° 6) el consentimiento a los representantes para el recojo
de datos y se les informo que cualquier duda que se les presente sobre la investigacion
serian absueltas en el momento; es asi que las dudas y consultas fueron respondidos al

momento del recojo de datos.
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Principio de cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, finalmente en la
investigacion no hubo dafios al medioambiente, es mas se colabord con el medio
ambiente a traves de la impresion de las encuestas en hojas recicladas, colaborando asi

a minimizar la tala de arboles para la fabricacion de hojas boom.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1: Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPES del rubro

peluquerias
Datos generales Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Edad
18 — 30 afos 29 61,7
31 —50 afios 18 38,3
Total 47 100,0
Genero
Masculino 8 17,0
Femenino 39 83,0
Total 47 100,0
Cargo que desemperia en la MYPE
Duefio 24 51,1
Administrador 23 48,9
Total 47 100,0
Grado de instruccion de los representantes
Primaria 4 8,5
Secundaria 4 8,5
Superior no universitario 30 63,8
Superior universitario 9 19,1
Total 47 100,0

Fuente: Cuestionario aplicada a los representantes de las MYPES de rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018
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Tabla 2: Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro

peluquerias
Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa (%)
Tiempo de permanencia de la MYPE en el rubro
De 0 a 3 afios 18 38,3
De 4 a 6 afios 6 12,8
De 7 a més afios 23 48,9
Total 47 100,0
Numero de trabajadores de las MYPES
1 a5 trabajadores 31 66,0
6 a 10 trabajadores 15 31,9
11 amas trabajadores 1 2,1
Total 47 100,0
Finalidad de creacion de la empresa
Generar ganancia 40 85,1
Subsistencia 7 14,9
Total 47 100,0
Nivel de ingreso promedio mensual de la empresa
De s/. 1 hasta s/. 47 100,0
51,875
Tipo de empresa de acuerdo a su constitucion
Persona natural 41 87,2
E.LR.L 4 8,5
SR.L 2 4,3
Total 47 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro peluguerias y otros
tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 3: Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
La empresa planifica y traza objetivos para lograr una gestion de calidad
Nunca 4 8,5
Muy pocas veces 1 2,1
Algunas veces 11 23,4
Casi siempre 15 31,9
Siempre 16 34,0
Total 47 100,0
Desarrolla y analiza estrategias para lograr sus objetivos
Nunca 4 8,5
Muy pocas veces 2 4,3
Algunas veces 3 6,4
Casi siempre 15 31,9
Siempre 23 48,9
Total 47 100,0
Brinda capacitacion a su personal para contribuir a la gestién de calidad
Nunca 8 17,0
Muy pocas veces 4 8,5
Algunas veces 7 14,9
Casi siempre 9 19,1
Siempre 19 40,4
Total 47 100,0
Usted evalUa a sus colaboradores después de haber realizado la capacitacion
Nunca 8 17,0
Muy pocas veces 7 14,9
Algunas veces 4 8,5
Casi siempre 21 44,7
Siempre 7 14,9
Total 47 100,0
Realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de los
objetivos
Nunca 7 14,9
Muy poas veces 1 2,1
Algunas veces 3 6,4
Casi siempre 12 25,5
Siempre 24 51,1
Total 47 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 3: Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Evalua los resultados obtenidos en cada proceso que realiza su empresa
Nunca 1 2,1
Muy pocas veces 10 21,3
Casi siempre 13 21,7
Siempre 23 48,9
Total 47 100,0
Realiza acciones correctivas mediante un plan de mejora pertinentemente
Nunca 1 2,1
Muy pocas veces 4 8,5
Algunas veces 8 17,0
Casi siempre 10 21,3
Siempre 24 51,1
Total 47 100,0
Verifica y compara los resultados después de aplicar las mejoras planificadas
Nunca 5 10,6
Muy pocas veces 3 6,4
Algunas veces 9 19,1
Casi siempre 17 36,2
Siempre 13 21,7
Total 47 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro peluquerias y otros

tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 4: Referente a las caracteristicas del marketing mix en las MYPES

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Los servicios que ofrece su empresa se diferencian de sus competidores
Nunca 1 2,1
Muy pocas veces 8 17,0
Algunas veces 8 17,0
Casi siempre 15 31,9
Siempre 15 31,9
Total 47 100,0
Considera usted que el servicio que brinda satisface a sus clientes
Muy pocas veces 2 4,3
Algunas veces 5 10,6
Casi siempre 4 8,5
Siempre 36 76,6
Total 47 100,0
Los productos y servicios que ofrece cuentan con promociones
Nunca 5 10,6
Muy pocas veces 2 4,3
Algunas veces 9 19,1
Casi siempre 13 21,7
Siempre 18 38,3
Total 47 100,0
Asigna los precios de su servicio de acuerdo al precio de mercado
Nunca 2 4,3
Muy pocas veces 7 14,9
Algunas veces 10 21,3
Casi siempre 13 21,7
Siempre 15 31,9
Total 47 100,0

Considera que le esta dando un valor agregado a su cliente para que le paguen
MAs por su servicio

Nunca 3 6,4
Muy pocas veces 2 4,3
Algunas veces 10 21,3
Casi siempre 6 12,8
Siempre 26 55,3
Total 47 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018
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Tabla 4: Referente a las caracteristicas del marketing mix

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa (%)

Agrupa varios servicios por un solo precio

Nunca 10 21,3
Muy pocas veces 7 14,9
Algunas veces 16 34,0
Casi siempre 4 8,5
Siempre 10 21,3
Total 47 100,0
Sus precios fijados para el cliente le permiten cubrir sus costos

Muy pocas veces 1 2,1
Algunas veces 10 21,3
Casi siempre 9 19,1
Siempre 27 57,4
Total 47 100,0
Promueve descuentos para atraer mas clientes

Nunca 6 12,8
Muy pocas veces 2 4,3
Algunas veces 18 38,3
Casi siempre 9 19,1
Siempre 12 255
Total 47 100,0
Realiza publicidades por los diferentes medios de comunicacién para conectar con sus clientes
Nunca 10 21,3
Muy pocas veces 4 8,5
Algunas veces 7 14,9
Casi siempre 14 29,8
Siempre 12 25,5
Total 47 100,0
Procura que sus colaboradores estén en comunicacion

Nunca 6 12,8
Muy pocas veces 2 4,3
Algunas veces 5 10,6
Casi siempre 5 10,6
Siempre 29 61,7
Total 47 100,0
Considera que su servicio estd ubicado o accesible a su venta

Nunca 5 10,6
Muy pocas veces 4 8,5
Algunas veces 6 12,8
Casi siempre 3 6,4
Siempre 29 61,7
Total 47 100,0
Considera usted que es importante contar con estrategias de transporte y almacén para sus
productos

Nunca 23 48,9
Muy pocas veces 5 10,6
Casi siempre 5 10,6
Siempre 14 39,8
Total 47 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro peluquerias y otros

tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz, 2018
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5.2 Analisis de resultados

Respecto a las principales caracteristicas de los representantes

Se observa que en cuento las edades de los representantes que el 61,7% tienen edades
de 18 a 30 afios (Tabla 1). Este resultado coincide con los resultados de Huaman (2019)
donde el 55% de los representantes tienen edades de 18 a 30 afios, de la misma forma
coincide con resultados de Rojas (2019) donde que el 46,7% de los representantes
tienen edades de 18 a 30 afios. Pero contrasta con el resultado hallado por Betancur
(2016), en donde el 34,7% de los gerentes manifestaron tener edades de 31 a 40 afios
y también contrasta con los resultados de Sdenz (2018) donde el 28,60% tienen edades
de 48 a 57 afios. Asimismo, contrasta con resultado encontrado por Ramos (2019)
donde que el 56% tienen edades de 31 a 50 afios. Ello evidencia que en un porcentaje
mayor las MYPES de este rubro estan siendo dirigidas por jévenes capaces,

responsables con animos de crecer en el ambito empresarial.

Como se puede evidenciar en cuanto al género de los representantes de las MYPES, el
83,0% de los representantes son femeninas (Tabla 1). Este resultado coincide a los
resultados encontrados por Betancur (2016), en donde el 69.4% son de sexo femenino,
también coincide con los resultados encontrados por Argandofia (2016) donde el 70%
de los representantes son femeninos, de la misma manera coincide con los resultados
de Huaman (2019) donde que el 85% son de sexo femenino, asimismo coincide con
los resultados de Ramos (2019) donde el 56% de los representantes son femeninas y
coincide con los resultados de Rojas (2019) donde que el 46,67% son femeninas. Pero

contrasta con los resultados de Sdenz (2018) donde el 57,14% de los representantes
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son de género masculino. Ello demuestra que actualmente en un porcentaje alto las
MYPES son dirigidas por mujeres emprendedoras ya sea por obligacion o vocacion.
En el afio 2012 hubo un 23% mas de emprendedoras respecto al afio anterior, asimismo
segun un estudio de la Camara de Comercio de Zaragoza, el 80% de las mujeres

emprendedoras tienen menor de 45 afios (Rodrigez, 2013).

En cuanto al grado de instruccion de los representantes el 63,8% de los representantes
de las MYPES indicar tener estudios Superiores no universitarios (Tabla 1). Este
resultado coincide con los resultados hallados por Betancur (2016) donde que el 46,9%
manifestaron tener grado de instruccion de nivel no universitario, de la misma forma
coincide con el resultado encontrado por Huaman (2019) donde los representantes
manifestaron tener estudio superior no universitario, también coincide con los
resultados de Ramos (2019) donde que el 78% indico tener estudio superior técnicos
y asimismo coincide con el resultado encontrado por Rojas (2019) donde el 33,33%
de los representantes cuentan con un grado de superior no universitario. Pero contrasta
con los resultados de Séenz (2018) donde el 35,7% indico tener estudios de superior
universitario, de la misma manera contrasta con el resultado hallado por Argandoiia
(2016) donde que el 40% indico tener estudios superiores. Este resultado demuestra
que en un porcentaje mayor los representantes tienen conocimientos técnicos, ello
significa que la MYPES tienen al mando personas preparadas para prestar l0s servicios

y asumir la funcion de la direccion.
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En cuento al cargo que desempefian en las MYPES, se evidencia que el 51,1% son
duefios de las mismas (Tabla 1). Este resultado coincide con los resultados hallados
por Huaman (2019) donde que el 80% son duefios y de misma manera coincide con
los resultados de Rojas (2019) donde el 60% de los representantes son los mismos
duefios. Pero contrasta con los resultados de Ramos (2019) donde el 78% de los
representantes son administradores. Ello evidencia que en su mayoria los propios
duefios son quienes dirigen y representan a sus empresas, ello les permite tener un
mejor control de sus negocios y les permite tomar mejores decisiones respecto a su

desarrollo, porque conocen la realidad de sus empresas.

Respecto a las principales caracteristicas de las MYPES del rubro peluquerias

En cuento al tiempo de permanencia de las MYPES, se observa que el 48,9% de las
MYPES del rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza pertenecen al rubro, de
7 afios a méas (Tabla 2). Este resultado coincide con los resultados encontrado por
Saenz (2018) donde el 57,14% de las micro y pequefias empresas tienen menos de 9
afios en el rubro, coincide también con el resultado de Ramos (2019) donde el 56% de
MYPES pertenecen al rubro de 7 a més afios. Pero contrasta con el resultado
encontrado por Huaman (2019) donde el 45% de las MYPES llevan en el rubrode 0 a
3 afios. Esto evidencia que solo la mayoria relativa de las MYPES de este rubro se
mantienen por periodo de largo plazo y que apuntan a un crecimiento de mercado, pero
que los representantes muchas veces desconocen, omiten o no hacen el uso adecuado

de las estrategias y herramientas para una gestion de calidad.

56



En cuanto al nimero de trabajadores de las MYPES, se evidencia que el 66% de las
MYPES del rubro cuenta de 1 a 5 colaboradores (Tabla 2). Este resultado coincide al
resultado encontrado por Sdenz (2018) donde se evidencia que las MYPES en un 100%
cuentan de 1 a 4 trabajadores, de la misma manera coincide con el resultado de
Huaman (2019) donde el 95% cuenta de 1 a 5 empleados. Pero contrasta con el
resultado de Ramos (2019) donde el 78% cuenta con trabajadores 1 a 10, de la misma
forma contrasta con resultado de Rojas (2019) donde el 53,33% de las MYPES cuentan
con trabajadores de 6 a 10. Este resultado demuestra que los negocios cuentan con el

personal necesario debido a que en su mayoria son micro empresas.

En cuanto a la finalidad de la creacion de las MYPES se observa que los encuestados
en un 85,1% manifiestan que su finalidad de creacién es generar ganancias (Tabla 2).
Este resultado coincide con el resultado encontrado por Huaman (2019) donde su
objetivo de creacion del 95% es generar ganancias, de la misma forma coincide con
resultado de Ramos (2019) donde su objetivo de creacion es generar ganancias del
67% y también coincide con el resultado hallado por Rojas (2019) donde su objetivo
del 86,7% es la de generar ganancias. Esto demuestra que en su mayoria las MYPES
son creadas con expectativas de generar ganancia, pero que por falta de herramientas
0 estrategias muchas veces resultan ser poco rentables. Por lo cual las MYPES de este
rubro deben de transformarse hacia la mejora continua ya que generar ganancias esta
relacionado con que la empresa optimice recursos con el uso eficiente y logre una
gestion eficiente en todo el proceso empresarial para que asi tengan una rentabilidad y

sea sostenible en el tiempo.
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En cuanto al nivel de ingreso promedio mensual, se evidencia que sus ingresos de las
MYPES en el 100% es de S/. 1.00 hasta S/. 51,875.00 (Tabla 2). Este resultado
evidencia que las peluquerias y otros tratamientos de belleza de la ciudad de Huaraz,

en su mayoria son micro empresas.

En cuanto al tipo de empresa de acuerdo a su constitucion se evidencia que estan
constituidas como Persona natural el 87,2% (Tabla 2). Ese resultado coincide con
resultado hallado por Huaman (2019) donde el 100% de las MYPES estan constituidas
como Persona natural, de la misma forma coincide con resultado de Ramos (2019)
donde el 56% estan constituidas como Persona natural. Pero contrasta con el resultado
encontrado por Rojas (2019) donde el 53,33% de las micro y pequefias empresas estan
constituidas como Sociedad Andnima. Este resultado demuestra que las MYPES en su
mayoria se constituyen como Persona natural porque son los mismos propietarios
quienes administran y dirigen, también porque minimizan gastos, como no se presenta
muchos tramites para su constitucién no hay necesidad de hacer mayores pagos legales

y porque no se les exigen llevar ni presentar documentos contables.

Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad

El 34,0% de los representantes de las MYPES del rubro peluguerias y otros
tratamientos de belleza encuestados indican, que siempre planifican y trazan objetivos
para lograr una gestion de calidad en sus empresas (Tabla 3). Este resultado coincide
con el resultado hallado por Séenz (2018) en donde el 50,0% de los gerentes afirmaron

que casi siempre planifican sus objetivos como empresa, coincide de la misma manera
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con resultado hallado por Huaman (2019) donde manifestaron que casi siempre el 50%
establecen los objetivos con claridad de sus empresas, también coincide con resultado
de Rojas (2019) donde el 66,67% casi siempre establece sus objetivos con claridad en
la planificacion. Pero contrasta con el resultado de Ramos (2019) donde que a veces
el 45% cuentan con objetivos y metas a corto plazo. Este resultado demuestra que solo
en su minoria los representantes realizan la planificacion y trazan objetivos, por lo cual

se evidencia la ineficiencia en las gestiones de las empresas.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) para tener una gestion de calidad
es importante realizar planificaciones para lograr los objetivos, es decir, la
planificacion ayuda prevenir los fallos potenciales y tomar medidas correctivas a

tiempo para lograr lo planificado.

El 48,9 % de los representantes manifiestan que siempre desarrollan y analizan
estrategias para lograr sus objetivos (Tabla 3). Este resultado encontrado en esta
investigacion, coincide con el resultado hallado por Rojas (2019) donde el 66,67%
indicd que casi siempre define estrategias pertinentes para la empresa. Pero contrasta
con los resultados hallados por Séenz (2018) en que el 50,0% de los representantes de
las MYPES algunas veces crean estrategias para la mejora de su empresa, de la misma
manera contrasta con el resaltado de Huaman (2019) donde que el 45% manifestaron
que algunas veces determinan estrategias para alcanzar objetivos de su empresa. Este
resultado evidencia que en las MYPES aun hay deficiencias en la formulacion e
implementar las estrategias para logro de sus objetivos. Contar con estrategias es muy
importante porque a la empresa le permitird dar solucionar a los problemas que se

presentan de manera eficiente y eficaz ya sea frente a sus competidores o a los factores

59



macro y micro ambientales. Para una empresa contar con estrategias representa tener
una ventaja competitiva en el entorno altamente competitivo, pues desarrollar

estrategias efectivas puede significar el camino hacia el éxito.

El 40,4% de los representantes en las MYPES del rubro peluguerias y otros
tratamientos de belleza siempre brindan capacitacion y motivan a sus colaboradores
para contribuir con la gestion de calidad (Tabla 3). Este resultado coincide con los
resultados de Ramos (2019) donde el 34% manifestaron que siempre realiza
capacitaciones. Pero con los resultados hallados por Saenz (2018) se contrasta donde
se evidencia que el 57,1% de los gerentes de las MYPES algunas veces capacitan a sus
empleados, también contrasta con el resultado de Argandofia (2016) donde que el 40%
indico gque a veces brinda capacitacion y entrenamiento a sus empleados, de la misma
forma contrasta con resultado de Huaman (2019) donde que el 50% manifesté que
algunas veces reconoce y motiva a sus trabajadores, asimismo contrasta con resultado
de Rojas (2019) donde que el 46,67% algunas veces capacita a sus empleados en la
atencion al cliente. Este resultado afirma adn la existencia de falencias en la gestion

de calidad.

Segun manifiesta Cuatrecasas (2010) para tener una gestion de calidad es necesario
educar y motivar a los colaboradores dando a conocer los objetivos empresariales que
persiguen, los conceptos de calidad, las mejoras que se obtienen al aplicarlo y la forma
efectiva y practica de como aplicarlo, y la formacién y la informacién es la base para
que lo trabajadores aporten ideas y mejoras y la motivacion es la accion que involucra

a la participacion.
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El 44,7% de los representantes encuestados manifiestan que casi siempre evalGan a
sus colaboradores despues de haber realizado la capacitacion (Tabla 3). Este resultado
evidencia que los representantes en su mayoria relativa no realizan seguimiento
después de la capacitacion para saber que cuan eficiente y efectivo fue la capacitacion
y que si, necesitan retroalimentacion o si se deberia de modificar para brindar un

servicio de calidad.

De acuerdo a lo manifestado por la Gerencia de Desarrollo de Capacidades y
Rendimiento del Servicio Civil (2014) la evaluacién de capacitaciones permite saber
que mejoras se debe de realizar y también permite evaluar la forma del retorno de la

inversion.

El 51,1% de los representantes realizan siempre control interno en su empresa para
verificar el cumplimiento de los objetivos (Tabla 3). Este resultado coincide con el
resultado hallado por Saenz (2018) donde se evidencia que los gerentes de las MYPES
en un 57,1% casi siempre realizan la evaluacion de indicadores para el cumplimiento
de sus objetivos. El resultado evidencia que en su mayoria relativa si realizan el control

interno, pero que aun, la mitad de las MYPES lo realizan con deficiencia.

De acuerdo a lo indicado por Cuatrecasas (2010) el control interno contribuye a la
seguridad del sistema que se maneja dentro de la empresa, es decir ayuda a comprobar

si los objetivos propuestos se estén logrando.
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Se puede observar que el 48,9% de los representantes siempre evaltan resultados
obtenidos de cada proceso que realiza su empresa (Tabla 3). El resultado obtenido
coincide con el resultado hallado por Huaman (2019) donde el 40% manifestd que
siempre evaltan los resultados para continuar mejorando. Este resultado evidencia la

existencia de falencias en la gestion de los procesos que realiza la empresa.

De acuerdo a lo descrito por Cuatrecasas (2010) realizar evaluaciones de cada proceso
ayudara a detectar las falencias existenciales en el momento adecuado para realizar

acciones correctivas sobre ellas.

El 51,7% de los representantes sostuvieron que realizan siempre acciones correctivas
mediante un plan de mejora pertinente para mejorar los resultados del servicio (Tabla
N° 3). El resultado coincide al resultado de Rojas (2019) donde el 80% indic6 que casi
siempre establecen planes de mejora continua. Pero contrasta con los resultados
encontrados por Séenz (2018) donde se evidencia que el 64,3% de los gerentes algunas
veces establecen un plan de mejora continua. Este resultado evidencia que en su
mayoria las MYPES realizan acciones correctivas mediante un plan, pero que ain no
estan siendo desarrollados adecuadamente. Para que un plan de mejora funcione, debe
ser eficaz y se debe de planificar cuidadosamente para llevar a la préctica y constatar

sus efectos.

De acuerdo a Cuatrecasas (2010) las acciones correctivas son herramientas
beneficiosas al ser aplicados en la empresa, sin embargo, el desconocimiento de la
misma conlleva a incurrir a costos innecesarios, por lo cual se debe de realizar

mediante un plan de mejora para no caer en los mismos errores.
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Se observa que el 36,2% de los encuestados casi siempre verifican y comparan los
resultados después de aplicar las mejoras planificadas (Tabla 3). Este resultado indicé

que solo en su minoria verifican y comparan resultados.

Pues la mejora continua se basa en la evaluacion continua, a través de la aplicacion del

ciclo de Deming (Cuatrecasas, 2010).

Respecto a las principales caracteristicas del uso del Marketing mix

El 31,9% sostienen que siempre, los servicios que ofrece su empresa se diferencias de
sus competidores (Tabla 4). Esto evidencia que solo en su minoria los representantes
de las MYPES se preocupan para que sus servicios sean diferentes de sus

competidores.

De acuerdo a lo descrito por Kotler (2012) la diferenciacion de las otras empresas es
la llave para atraer mas clientes y para construir lealtad de los consumidores. Al
momento de realizar el plan de marketing mix se debe planificar ofertar servicios y

productos diferenciados que generen valor para los consumidores.

El 76,6% de los representantes consideran que siempre los servicios que brindan
satisfacen a sus consumidores (Tabla 4). Este resultado coincide con el resultado
encontrados por Séenz (2018) donde indique el 50,0% estar de acuerdo de que sus
servicios son de buena calidad y que por ende si satisfacen al cliente. Este resultado
demuestra la importancia de contar con servicios de calidad para satisfacer plenamente

las necesidades de los clientes.
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De acuerdo a Deming, citado por Cuatrecasas (2010) para brindar un servicio que
satisfaga al cliente, se tiene que realizar una gestion de calidad y para mejorar la

calidad, las empresas se tienen que inclinar a los sistemas de la mejora continua.

El 38,3% de los encuestados manifiestan que siempre sus productos y servicios
cuentan con promociones (Tabla 4). El resultado hallado coincide con el resultado de
Andonayre (2016) donde que el 5,2% de las MYPES aplica promociones de manera
muy eficiente, de la misma forma coincide con el resultado hallado por Ramos (2013)
donde indicaron el 78% de los clientes de los salones de belleza que si recibieron
promociones como incentivos. Pero dicho resultado contrasta con la investigacion de
Séenz (2018) en donde el 50,0% de los gerentes de las MYPES manifestaron estar en
desacuerdo de que su empresa realice promociones de venta, asimismo, contrasta con
el resultado de Rojas (2019) donde que el 66,76% manifesto que algunas veces realizan
promociones. Este resultado demuestra que los representantes de las MYPES muchas

veces no toman interés a los beneficios que se tienen al realizar promociones.

De acuerdo a lo manifestado por Kotler (2012) las promociones incentivan a los
compradores adquirir productos o servicios ya sea por contar con descuento o por
contar con algun beneficio. Ademas, la realizacion de promociones ayuda a la empresa

tener una relacion ventajosa con los compradores.

El 31,9% de los representantes indican que siempre asignan sus precios de sus
servicios de acuerdo al precio de mercado (Tabla 4). Este resultado coincide con el

estudio de Sédenz (2018) donde el 35,7% de los representantes afirmaron estar de
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acuerdo que en su MYPE se establezca precios adaptados a los de la competencia, de
la misma manera coincide con la investigacion de Rojas (2019) donde el 60% de las
representantes indicaron que siempre establece precios de sus servicios en relacion a
la competencia. Pero contrasta con el resultado hallado por Andonayre (2016) donde
que del 11,5% su gestion en precios es ineficiente, asimismo contrasta con el resultado
de Ramos (2019) donde el 67% manifestd que siempre establecen precios de acuerdo
a las zonas de donde se ubican. Este resultado evidencia que solo en su minoria los

representantes asignan precios de acuerdo al mercado.

Segun manifestado por Monferrer (2013) antes de fijas precios es importante estudiar
ciertos aspectos internos y externos, y que ademas es preciso tener en cuenta los
métodos de fijacidn de precios como al mercado, costos incurridos, competencia, entre

otros.

El 55,3% de los representantes consideran que siempre le estdn dando un valor
agregado a sus clientes para que ellos les paguen mas por su servicio brindado (Tabla
N° 4). El resultado hallado coincide con el resultado de Ramos (2019) donde el 89%
manifestd que siempre dan valor agregado a sus servicios como por ejemplo dar
recomendaciones del uso de los productos. Este resultado evidencia que es importante
dar un valor extra cuando se brinde los servicios para satisfacer a los clientes, para que
ellos opten por la empresa. El valor agregado es un factor determinante del éxito

porque marca la diferencia entre el negocio y el resto de sus competencias.

65



Se evidencia que en las MYPES del rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza
el 34,0% de los representantes manifestaron que solo algunas veces agrupan varios
servicios por un solo precio (Tabla 4). Este resultado evidencia que solo en su minoria
los representantes utilizan estrategias de promociones agrupando servicios por un solo
precio, por lo cual se puede afirmar el desconocimiento de estrategias para

promocionar sus servicios.

Segun lo indicado por Gonzales (2014) la promocién es algo esencial que permite al
mercado conocer los servicios o productos que brinda, incrementa la importancia y
visibilidad de la empresa, pero se tiene que tener en cuenta, que las estrategias tienen

que ser adecuadas para cada negocio, para que funcionen al 100%.

El 57,4% de los representantes manifiestan que siempre los precios fijados para el
cliente le permiten cubrir sus costos incurridos (Tabla 4). Este resultado evidencia que
a la mayoria de las MYPES sus precios fijados le permiten cubrir sus costos, por lo

cual la mayoria hasta la actualidad se han mantenido en el mercado.

De acuerdo a Monferrer (2013) el método de fijacion de precio basados en el coste se

considera un método mas objetivo y justo.

Respecto a los descuentos el 38,3% de los representantes solo algunas veces
promueven descuentos para atraer méas clientes (Tabla 4). Este resultado demuestra
que en su mayoria las MYPES no toman mucha importancia respecto a realizar
descuentos estratégicos para atraer mas clientes, esto debido a que muchas veces los

representantes ignoran el tema de beneficios a obtener al aplicarlo.
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De acuerdo lo manifestado por Gonzales (2014) realizar descuentos es una forma de

estrategia de promocion para atraer mas clientes.

El 29,8% de los encuestados casi siempre manifiestan realizar publicidad por los
diferentes medios de comunicacion con el fin de conectar con sus clientes (Tabla N°
4). Este resultado se coincide con el resultado hallado por Sdenz (2018) representes de
las MYPES encuestado el 50% manifestaron estar de acuerdo en que su empresa
aplique estrategias de publicidad dirigida hacia sus clientes potenciales, también
coincide con el resultado de Betancur (2016) donde que el 44,9% de los encuestados
manifestaron que casi siempre realizan anuncios por TV, de la misma manera coincide
con el resultado de Argandofia (2016) donde el 80% de los representantes indicaron
gue manejan catalogos, revistas, folletos para dar a conocer sus productos y servicios.
Pero contrasta con el resultado de Ramos (2019) donde el 67% indic6 que nunca usa
redes sociales para dar a conocer sus promociones, también contrasta con el resultado
hallado por Rojas (2019) donde que el 60% manifesté que nunca realiza publicidad
por internet y radio, de la misma manera contrasta con el resultado encontrado por
Betancur (2016) donde el 51% no utilizan catalogos y revistas para dar a conocer sus
servicios. Ello muestra que solo la minoria realiza publicidad por los diferentes medios
de comunicacion para conectar con sus clientes, a pesar de que en la actualidad se
cuenta con péaginas, redes sociales, entre otros medios de comunicacion para realizar

publicidad de manera gratuita.

De acuerdo a lo descrito por Kotler (2012) la comunicacion es una herramienta
competitiva que ayuda a las empresas tener una relacion con sus clientes y sus posibles

clientes.
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En cuanto a la comunicacion, se evidencia que en la actualidad el 61,7% de los
representantes procuran siempre que sus colaboradores estén en comunicacion (Tabla
N° 4). Este resultado demuestra que solo la mayoria relativa procuran que sus

colaboradores estén siempre en comunicacion.

De acuerdo a Kotler (2012) la comunicacion es de vital importancia pues a través de

ella se puede tener una relacion cordial.

En cuento a la ubicacion de las MYPES se observa que el 61,7% de los representantes
consideran que sus MYPES siempre estan bien ubicado o accesible a su venta (Tabla
N° 4). El resultado hallado coincide con el resultado de Saenz (2018) donde el 42,9%
de los encuestados manifestaron que la adecuada ubicacién de su local genera mayor
rentabilidad y reducir costos, de la misma manera coincide con el resultado de Rojas
(2019) donde el 53,33% manifiesto que casi siempre la ubicacién influencia en la
demanda y la rentabilidad. Este resultado evidencia que una adecuada ubicacion de
una empresa genera rentabilidad y por lo cual la mayoria esta ubicado estratégicamente

accesible a su venta.

El 48,9% de los representantes manifiestan que nunca consideran que es importante
las estrategias de transporte y almacén para sus productos (Tabla N° 4). Ello refleja el
desconocimiento de los beneficios que se tienen al contar con estrategia de transporte

y almaceén.
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De acuerdo lo manifestado por Kotler (2012) contar con la estrategia de transporte y
gestion de inventarios ayuda a la empresa poner los productos al cliente final a tiempo

y lugar requerido.
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VI. Conclusiones

Conclusion general

La gestion de calidad con el uso de marketing mix solo en su minoria esta siendo
desarrollada por parte de los representantes del rubro peluquerias y otros tratamientos
de belleza en la ciudad de Huaraz. Ello se evidencia por qué la mayoria de los
representantes de este rubro no estan aplicando de manera adecuada los elementos del
marketing mix para la mejora continua, finalmente estos resultados estan encaminados
para qué los responsables de estas MYPES tomen medidas en funcién a los 4Ps para

aplicar de mejor forma y que estas dean resultados positivos tal como se planifico.

Conclusiones especificas

- Del total de los representantes de las MYPES de este rubro se caracterizan
principalmente por ser en su mayoria femeninas de edades de 18 a 30 afios con
grado de instruccion superior no universitario y por ser los mismos duefios
quienes representan a las empresas. Estas caracteristicas se presentan por queé las
mujeres son las primeras involucradas con el tema de cuidado personal, el cual
les sirve de base para su emprendimiento, ademas de contar con estudios
técnicos, tienen el mejor perfil para tomar el mando en dicho negocio, esta
informacidn sobre las caracteristicas de los representantes se orienta para qué

cada gerente conozca y tome medidas preventivas para las tendencias futuras.

- Las micro y pequefias empresas del rubro se caracterizan por tener permanencia

en el rubro de 7 a méas afios en su mayoria relativa, también la mayoria relativa
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cuentan con trabajadores de 1 a 5, asimismo, de la mayoria su finalidad de
creacion es la de generar ingresos, en su totalidad tienen ingresos de S/. 1.00
hasta S/. 51 875.00 promedio mensual y la mayoria estan constituidas como
personal natural. Estas caracteristicas se evidencian por qué en su mayoria son
micro empresas constituidas como persona natural que cuentan con
colaboradores necesarios para brindar el servicio y su finalidad es la de generar
ingresos, esta informacidn sobre las caracteristicas de las MYPES se sitla para
qué cada representante conozca las principales caracteristicas y compare los

factores competitivos y de ello tome medidas de mejora continua.

La gestion de calidad en las MYPES del rubro se caracteriza por evidenciar que
solo la minoria planifica y traza objetivos para el logro de la gestion de calidad,
la mayoria relativa siempre desarrolla y analiza estrategias, también siempre
brinda capacitacion a su personal, igualmente casi siempre evalla a sus
colaboradores después de una capacitacion, asimismo, siempre realiza control
interno, de igual forma siempre realiza acciones correctivas mediante un plan de
mejora y solo la minoria casi siempre verifica y compara los resultados después
de aplicar las mejoras. Todo ello se evidencia por qué los representantes de las
MYPES no estan realizando una adecuada gestion y otros desconocen o por qué
posiblemente otros no toman interés sobre la gestion de calidad. Los resultados
obtenidos sobre la gestion de calidad estan orientados para qué los gerentes se
enfoquen en estas deficiencias y tomen acciones para mejorar estos aspectos y

asi alcancen el éxito empresarial.
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Referente a las caracteristicas del marketing mix, se puede mencionar que solo
la minoria siempre ofrece sus servicios diferenciados de su competencia, la
mayoria considera siempre que los servicios que ofrecen satisfacen a sus
clientes, asimismo de la minoria de las MYPES sus producto y servicios siempre
cuentan con promociones, de igual manera siempre asigna precios de sus
servicios de acuerdo al mercado, de la misma forma algunas veces la minoria
agrupa varios servicios por un solo precio, la mayoria relativa de los
representantes manifiesta que siempre los precios fijados para el cliente cubre
sus costos, también algunas veces la minoria promueve descuentos, ademas casi
siempre la minoria realiza publicidad para conectar con sus clientes, siempre la
mayoria relativa procura que sus colaboradores estén en comunicacion,
igualmente la mayoria relativa considera que su ubicacién de su servicios esta
accesible a su venta y la minoria considera que no es importante contar con
estrategias de transporte y almacén para sus productos. Estas caracteristicas se
evidencian por qué el marketing mix lo estan aplicando de manera ineficiente y
no estan aprovechando al méximo los beneficios de estéa para posicionarse en el
mercado. Estos resultados sobre el marketing mix estan orientados para que los

responsables de su aplicacion encaminen a mejorar las falencias.

Aspectos complementarios

Recomendacién general

Para tener una gestion de calidad con el uso del marketing mix se debe establecer y

desarrollar estrategias de producto, precio, promocion y plaza, ademas elaborar una

buena planificacién, con la finalidad de tener claro y definido los objetivos que se
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quiere lograr y luego realizar seguimientos y retroalimentacion con adiestramientos

del proceso que realiza la empresa.

Recomendaciones especificas

Para la mejora continua de las MYPES se recomienda a los representantes asistir
en curso de gestién empresarial y poner en practica lo aprendido, porque la
participacion de la alta direccion es fundamental para la efectiva gestion de
calidad, ademas el representante debe dar el ejemplo de la consecucion de los

objetivos promoviendo la participacion de todos los colaboradores.

Para que las micro y pequefias empresas sean competitivas los responsables deben
realizar analisis de sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas e
innovar ofreciendo nuevos servicios estéticos, también para una mejor
rentabilidad deben ofrecer nuevos y variados productos estéticos diferenciados de
sus competidores, de calidad, con precios accesibles, con promociones

estratégicas e instruir a los clientes de los benéficos de su uso.

Para una gestion de calidad se recomienda a los representantes de las micro y
pequefias empresas implementar un plan con el ciclo de Deming y hacer
seguimiento en cada uno de los procesos para evaluar su efectividad, ademas se
recomienda capacitar mas al personal en temas de atencion al cliente y en temas
de actualizaciones estéticas debido que representan un papel esencial en el

desarrollo y obtencidn de calidad, asimismo, formular e implantar estrategias para
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asegurar el cumplimiento de los objetivos trazados. Es necesario que toda la

organizacion esté involucrada y participe para el logro de la calidad.

Finalmente, referente al marketing mix se recomienda tener un plan de marketing
mix donde se encuentre nuevas formas de atencion al cliente, nuevas maneras de
comunicacion con los clientes y colaboradores, nuevas ofertas de productos con
precios estratégicos y nuevas formas de llevar el producto a los clientes, teniendo
en cuenta el adecuado manejo de los 4 elementos, ya que esta contribuye a que el
producto o servicio sea adecuado, en el lugar apropiado que quieren los clientes,
en momento indicado y al precio justo, accesible sin afectar la rentabilidad de la

empresa.

En relacién al plan de mejora sobre la gestion de calidad con el uso del marketing
mix en las micro y pequefias empresas rubro peluquerias y otros tratamientos de
belleza de la ciudad de Huaraz, 2018. Se detalla en el anexo N° 1, el cual tiene

como objetivo mejorar las deficiencias identificados.
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AnNexos

Anexo N° 01: Plan de mejora

1. Datos generales

Nombre: Peluqueria Unisex Edgar’s

Giro de la empresa: Peluqueria y otros
Direccién: Jr. san Martin — Huaraz - Huaraz

Nombre del representante: Valdivia Lijarza Jose

2. Misién

El propdsito de Peluqueria Unisex Edgar’s es ofrece servicios de peluquerias y otros
tratamientos de belleza con tendencias mas actuales a la poblacién en general de la
zona Yy visitantes, satisfaciendo necesidades de imagen personal, a precios

competitivos.

3. Vision
Peluqueria Unisex Edgar’s aspira convertirse en una empresa competitiva, siendo
capaz de satisfacer necesidades de imagen personal de toda la poblacién en general de

la zona y visitantes como la mejor opcion en el lugar.

4. Objetivos empresariales

4.1  Objetivo general
Ser una empresa altamente competitiva, moderna y referencial, mediante la
implementacion de tecnologias actualizadas apoyado de colaboradores

competitivos para ofrecer servicios estéticos diferenciados.
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4.2  Objetivos especificos
- Ser lideres en el mercado e incrementar la rentabilidad de prestar servicios de
peluqueria y otros tratamientos de belleza.
- Comercializar los productos de belleza que se ofrece, a través de las redes
sociales, creando promociones y publicidad creativas.
- Brindar capacitacion a nuestros colaboradores trimestralmente, asegurando asi
el cumplimiento de perfil en atencion al cliente.

- Realizar alianzas estratégicas con nuevos proveedores.

5. Productos y/o servicios
Productos

- Tinte para cabello

- Acondicionadores

- Shampoo

- Cremas

- Pinta ufias

- Extensiones

- Cosméticos

- Matizadores

- Etc.

Servicios
- Peinados
- Cortes

- Recogido

81



- Maquillajes

- Alisados con queratina

- Tratamientos en coloracién y mechas
- Tratamientos capilares

- Entre otros

- Manicura

6. Organigrama de la empresa

GERENCIA

ADMINISTRACION

AREA DE FINANZAS

Funciones:
1. Nombre del puesto: Gerente general
A quien reporta: No presenta

Quienes le reportan: administracion y caja

Funciones:
- Dirigir y representar a la empresa legalmente

- Asignar recursos financieros

AREA DE TECNICA
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- Aprobar el pago de las obligaciones de remuneraciones del personal, bienes,
servicios, capacitacion, entre otros.

- Aprobar plan estratégico y otras documentaciones

- Definir, aprobar, documentar, difundir y las politicas, objetivos,
reglamentos, entre otros.

- Medir y evaluar las metas propuestas

- Tomar acciones correctivas y preventivas para el cumplimiento de los
objetivos empresariales

- Velar por el bienestar del personal

2. Nombre del puesto: Administracion
A quien reporta: gerente general

Quienes le reportan: caja, estilistas y manicuristas

Funciones:

- Realizar gestiones para el buen funcionamiento de la peluqueria

- Gestionar el proceso de compras, incluyendo las contrataciones para el
suministro de bienes para la prestacion de servicios

- Controlar el stock de productos estéticos, haciendo pedidos cuando sea
necesario

- Hacer cumplir las politicas y normas

- Poner en practica las medidas para el cumplimiento de las metas y objetivos

- Monitorear las actividades diarias de la peluqueria

- Ser responsable de la buena atencion al cliente
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- Gestionar, promociones, publicidades, entre otros de la peluqueria a traves
de capacitaciones, eventos de atraccion del cliente y ventas de productos.
- Liderar el equipo de colaboradores en solucion de problemas y conflictos ya

sean internas o externas.

Nombre del puesto: Cajera
A quien le reporta: Gerente general y Administracion

Quienes le reportan: estilistas y manicuristas

Funciones:

- Decepcionar a los clientes de manera atenta y amable

- Responder consultas de los clientes ya sea por via telefénica o personal de
manera clara y confiable

- Calcular el pago total a ser efectuado por el cliente ya sea de servicios o
productos

- Realizar cobros al cliente del servicio prestado o de productos

- Entregar vueltos del cliente si los hubiera

- Emitir comprobantes de pago.

Nombre del cargo: Estilista

A quien le reporta: Administracion y Cajera

Quienes le reportan: No presenta
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Funciones:

- Preparar el ambiente, equipos y materiales de la pelugueria para brindar el
servicio

- Darles a los clientes la atencion adecuada

- Realizar cortes, peinados, alisados, lavar el cuero cabelludo, tratar el cabello,
desrizar el cabello mediante, ondular, entre otras actividades necesarias

- Realizar coloraciones y decoraciones del cabello

- Asesorar al cliente sobre los servicios que se brinda

- Asesorar al cliente para su posible cambio de imagen personal

Nombre del cargo: Manicurista
A quien le reporta: Administracion y Cajera

Quienes le reportan: No presenta

Funciones:

- Realizar tratamientos cosméticos de manos

- Mantener limpio, ordenado los equipos y la zona de trabajo

- Realizar disefios creativos y decorativos para las ufias, crear ufias acrilicas y
gel

- Realizar limpieza, cortes y pulido de las ufias de las manos de los clientes

- Atender a los clientes con amabilidad y cordialidad

- Realizar recomendaciones a los clientes de lo que mas le convendria segun a

su necesidad.
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7.

Diagnostico general

Andlisis interno

Precios accesibles

Ubicacion adecuada

Personal comprometido con el
trabajo.

Fortalezas Debilidades
- Uso de productos de calidad para - Ineficiente  capacitacion  al
brindar el servicio personal

No se cuenta con promociones ni
publicidad de ningun tipo
Deficiencia en la atencion al
cliente

Falencia en la gestion.

Andlisis externo

Oportunidades

Amenazas

Creciente demanda de los
servicios estéticos

Crecimiento de prestigio
empresarial

Ampliacion de servicio 'y
productos

Avances tecnologicos en materia
de equipos Yy sistemas de
informacion.

Entrada de nuevos competidores
extranjeros y nacionales

Baja de precios en los servicios
estéticos por los competidores
Cambios en cuestion del cuidado
ambiental causen desinterés de
los servicios estéticos.

Creciente prestigio empresarial
de un competidor

8.

Indicadores de una buena gestion

Nivel de ventas:

- Incremento de servicios brindados en el afio 2018 y 2019

- Enlacomparacion de las ventas de los afios anteriores y los 2 Gltimos afios

se evidencia, el incremento de ingresos notablemente.
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Participacion en el mercado:

- Cantidad de servicios estéticos atendidos a los clientes
Satisfaccion de los clientes en relacion al servicio:

- Existencia de quejas en el Libro de Reclamos

- Existencia de insatisfaccion en el servicio brindado por parte de los
clientes entrevistados

Posicionamiento frente a la competencia:

- Debido a que es una empresa que lleva pocos afios en el mercado, el
posicionamiento es minimo, en comparacion a sus competidores.

Rentabilidad de la empresa:

- Segun informacién proporcionado por el representante de la micro
empresa su rentabilidad en los 2 Gltimos afios es aceptable, el cual indica

gue es un motivo para seguir brindando sus servicios.

Problemas

Categoria

Problemas

Nivel de ventas

P1. No contar con publicidad por diferentes medios
de comunicacion

P2. Falta de promociones incentivando el uso de los
servicios y la compra de los productos

Participacion en el
mercado

P3. Existencia de competidores directos
P4. No contar con clientes fieles

Satisfaccion de los
clientes en relacién al
Servicio

P5. Deficiencia en la atencion
P6. La falta de servicios estéticos mas modernos

Posicionamiento frente
a la competencia

P7. Competidores que brindan servicios a bajos
precios
P8. Hacer esperar al cliente por falta de mas equipos
(sillas).

Rentabilidad de Ila
empresa

P9. Precio elevado de alquiler de local
P10. Costos altos de productos
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10. Causas

Problemas Posibles causas
Problema 1 - Poco interés en el tema
- Desconocimiento del uso adecuado del marketing mix
Problema 2 - No considerar importante
- Desconocimiento de estrategias de promocion
Problema 3 - Demanda potencial
- Posible rentabilidad en el sector
Problema 4 - Falta de fidelizacion
- Falta de seguimiento después de la atencion
Problema 5 - Deficiente capacitacion
- Falta de carisma en la atencion
Problema 6 - Poco interés en capacitar al personal de los Gltimos
servicios estéticos modernos
- Falta de una gestion de calidad
Problema 7 - Local propio
- Costo de mano de obra barato
Problema 8 - Falta de financiamiento
- Baja demanda en ciertas fechas
Problema 9 - Lugar céntrico
- Demanda de local por su buena ubicacion
Problema 10 - Productos de proveedores locales y no de proveedores
directos
- Por su calidad

11. Establecer soluciones

Las soluciones a plantear a continuacion son en base al anlisis de las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas descritas lineas mas arriba (punto 9), estas

estrategias a plantear en lo siguiente son estrategias con el uso del marketing mix y

estan categorizadas en estrategias (ofensiva, defensiva, adaptacion y supervivencia) y

no presentan un nivel de innovacion sino busca mejorar la gestion de los servicios que

se vienen brindando.
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Factores internos

Fortalezas

1. Uso de productos de
calidad para brindar
el servicio

Debilidades

1. Ineficiente capacitacion al
personal
2. No se

cuenta con

2. Precios accesibles promociones de ningun tipo
3. Ubicacion adecuada 3. Deficiencia en atencion al

4. Personal cliente
comprometido con el | 4. No se cuenta con una pagina
Factores externos trabajo en ninguna red social y no se

realiza publicidad
Oportunidades FO DO

1. Creciente demanda de | F4, O1, O4: Capacitar al | D1, O1l: Fortalecer las

los servicios estéticos.

2. Afluencia de clientes
en temporadas
festivas.

3. Ampliacion de servicio
y productos

4. Avances tecnologicos
en materia de equipos

personal para atender la
demanda de manera mas
eficiente y eficaz.

F1, O2: Promocionar los
productos de calidad y
servicios aprovechando la
afluencia de clientes en
temporadas festivas.

capacitaciones al personal con
profesionales expertos en el tema
para atender la creciente demanda.
D2, O2: Crear y ofrecer paquetes
de promociones aprovechando la
afluencia  de clientes en
temporadas festivas.

D3, O4: Fortalecer la atencion al

y sistema de | F3, O3: Aprovechar la | cliente mediante seguimiento
informacién buena ubicacion para | después del servicio brindado
ofrecer nuevos servicios. | aprovechando los avances
F2, O1: Habilitar los pagos | tecnolégicos en materia de
en linea aprovechando los | equipos y sistemas de
avances tecnol6gicos. informacién.
D4, O3: Crear paginas en las redes
sociales y contratar los servicios
publicitarios para captar mas
clientes y ampliar los servicios y
productos.
Amenazas FA DA
1. Entrada de | F1, A3: Fomentar el | D1, D2, Al, A2: Mejorar el
competidores beneficio del uso de |servicio para satisfacer las
extranjeros y | productos de calidad. necesidades estéticas no
nacionales F2, Al: Establecer precios | satisfechas con precios accesibles.
2. Bajade preciosenlos | de acuerdo a lademanda. | D2, A3: Ofrecer y crear
servicios  estéticos | F4, F3, A2, A4: | promociones de productos mas
por los competidores | Aprovechar el | naturales, fomentando asi el
3. Cambios en cuestion | compromiso de parte del | cuidado medioambiental.
del cuidado | personal, buena ubicacion, | D4, A4: Ofrecer nuevos Yy
ambiental causen | para impulsar el | novedosos servicios y productos
desinterés de los | crecimiento de prestigio | por las redes sociales para
servicios estéticos. empresarial de la misma. | aumentar el prestigio empresarial.
4. Creciente prestigio
empresarial de un
competidor.
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Descripcion de las estrategias planteadas con el uso del marketing mix

Capacitacion del personal

La competitividad empresarial esta relacionada con su grado de capacitacion del
personal, pues la mejora en conocimiento de los colaboradores impacta en la
mejora de atencion al cliente, compromiso e identidad con la empresa, por lo cual
la capacitacion al personal es de vital importancia debido a que el buen desempefio
contribuye al cumplimiento de metas y objetivos planteados, gracias a las
capacitaciones los colaboradores desarrollan habilidades y actitudes, aprenderan
nuevas técnicas, nuevas cosas Yy actualizan sus conocimientos y asi incrementan
sus capacidades para el buen desempefio en la empresa.

Asimismo, la capacitacion mejora el rendimiento del colaborador, asegura que
tengan un conocimiento de fondo y experiencia consistente, asegura el aumento
de productividad, debido a que adquieren conocimientos necesarios para que
pueden llevar a cabo sus funciones o tareas del dia a dia de manera mas eficiente
y eficaz y por altimo se sienten satisfechos con el papel que cumplen en la
empresa.

En lo siguiente se menciona las estrategias de capacitacion:

De comportamiento

De investigacion

De los modelos mentales

Dinamica de grupos
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Promocionar productos

La promocién es uno de los pilares del marketing mix, pues la promocion es la
accion de transmitir informacion hacia los clientes o compradores potenciales,
para influir en las actitudes y comportamientos, su objetivo es comunicar,
persuadir y recordar al publico objetivo.

La promocion sirve para dar fuerza al producto o servicio que ofrece, haciéndolo
conocido, convincente e inolvidables.

Estrategias de promociones que se puede realizar:

- Eventos

- Concursos

- Programas de fidelizacion

- Promociones econdmicas

- Promociones de productos y servicios

- Campafias de correo electrénico

- Ademas, de las estrategias mencionadas lineas arriba se tiene estrategias de

impulso, de atraccion, hibrida o combinada.

Aprovechar la buena ubicacion

La plaza es otro de los pilares del marketing mix, se refiere a los medios de
distribucion, canales, el punto de venta, almacén, etc., es decir, todo aquello con
lo que la empresa garantiza al consumidor a poder tener un producto o servicio en
el momento, lugar adecuado y en tiempo requerido, pues contar con el punto de

venta adecuada es una de las estrategias del marketing mix, debido a que permite
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dirigirse al mercado meta de manera mas facil, es decir el cliente tendra la
facilidad de acceso al servicio y productos.
La buena ubicacion de la empresa es un factor de éxito, pues ello se tiene que

aprovechar atrayendo mas clientes.

Habilitar los pagos en linea
En la actualidad existen diferentes formas de pagos en linea, uno de ellos consiste
en pagos con tarjetas ya sea de débito o crédito, que a su vez emiten comprobantes

de pago, el cual facilita y agiliza el servicio.

Fortalecer las capacitaciones

La capacitacion de los colaboradores es un proceso fundamental, pero, no
obstante, muchas veces no se hace lo correcto o no se utiliza las estrategias
correctas para la capacitacion, por lo cual se tiene que fortalecer con estrategias
adecuadas haciendo lo posible para ofrecer la formacion correcta.

Para fortalecer una capacitacion es necesario considerar:

- Contenidos visuales atractivos

- Tiempo de capacitacion maximo de 30 minutos

- Generar participacion

- Asesoramiento personalizado de los puntos en el que el colaborar flojea y

requiere refuerzo.
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Fortalecer la atencion al cliente

La adecuada atencion al cliente significa la diferencia por encima del competidor,
por lo cual mejorar de manera continua es necesario. En esta estrategia se debe de
considerar:

- Concentracion en el trabajo

- Trabajo en equipo

- Transmitir confianza, amabilidad y credibilidad

- Escuchar al cliente y solucionar el problema

- Cumplir lo que se promete
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Crear paginas en redes sociales y contratar los servicios publicitarios
Ofrecer productos y/o servicios por las redes sociales en la actualidad se ha vuelto
una tendencia asentada, pues estas herramientas ayudan llegar a los clientes de
manera facil y con bajo costo.

Pero es decir se tiene que trabajar de manera estratégica cuando se promociona
por este medio ya que los imagenes o textos no se venden solos, se tiene que
trabajar con disefios, textos e informacion que acompafien para asi capte atencién
del lector.

Para que pueda funcionar esta estrategia de manera adecuada es preciso ser amable
con todas las personas que consulten alguna duda, pues se les tiene que responder
de manera precisa y confiable.

En lo siguiente se menciona las redes sociales, los cuales se puede crear para

promocionar:

Instagram

Facebook

WhatsApp

Twitter

Asimismo, para promocionar por otros medios Se tiene que contratar servicios

publicitarios.

Fomentar beneficios del uso de producto
Fomentar los beneficios de los productos es una de las estrategias que ayudara a
la venta de mas productos, pues los clientes se sentiran en confianza de lo que

estan adquiriendo.
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Establecer precios de acuerdo a la demanda

La fijacion de precio de acurdo a la demanda es una estrategia en el que se puede
incrementar o disminuir el precio de acuerdo a la elasticidad de la demanda, pero
sin afectar el costo y tampoco la utilidad. Se considera las siguientes estrategias
para la fijacion de precios orientado a la demanda:

- Lapsicologia del consumidor

- Laelasticidad de la demanda

Ofrecer y crear promociones de productos mas naturales

Ofrecer productos que contribuyan con el cuidado del medioambiente es una
estrategia novedosa ya que el cliente cuida su piel de manera mas saludable y a la
vez contribuye al cuidado medioambiental. Los cosméticos ecoldgicos estan
elaborados de materiales naturales y evitan el uso de sustancias quimicas. Esta

estrategia es una alternativa para contribuir con el cuidado del medioambiente.

Ofrecer nuevos y novedosos servicios

Ofrecer nuevos productos o servicios es necesario para el crecimiento de la
empresa, no quiere decir que necesariamente tiene que ser realmente exclusivo
recién creado, sino se refiere a que se puede hacer cambios de productos antiguos
a productos mas actualizados o implementar productos o servicios que sean
demandas y que no se ofrezca en la zona.

Los pasos a considera en esta estrategia para ofrecer nuevos productos son:

- Lluvia de ideas o generacion de ideas

- Seleccionar ideas o0 una idea
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12.

Transformar la idea en producto

Pruebas de mercado y posteriormente la comercializacion

Recursos para la implementacion de las estrategias

Recursos Humanos

A continuacion, se lista a los colaboradores involucrados para el cumplimiento

de las estrategias planteadas.

Personal interno:
1. Gerente general
2. Administracion
3. Cajera
4. Estilista

5. Manicurista

Personal externo:

1. Capacitadores expertos en marketing

2. Capacitadores en nuevos estilos y tendencias estéticas

Recursos Economicos
Para el cumplimiento de las estrategias es necesario el recurso econémico por
lo cual se hace una estimacion del costo de los recursos a emplear en el periodo

de un afo:
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Bienes o servicios Periodo Costo

- Capacitacion de personal en marketing | - Semestral 2000.00

- Capacitacion de personal en nuevos | - Trimestral 1200.00
estilos y tendencias estéticas

- Servicio de publicidad - Trimestral 120.00

- Disefio publicitario - Trimestral 50.00

- Banners - Trimestral 30.00

- Utiles de escritorio (Papel bon, |- Trimestral 20.00
lapiceros) - Trimestral 50.00

- Folletos - Mensual 50.00

- Acceso a internet - Mensual 50.00

- Laptop 4500.00

TOTAL ANUAL S/.15,580 .00

- Recursos Tecnolbgicos
Dos Laptops

Un celular
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13. Esquematizar las estrategias

Estrategias Actividades Personal Recursos empleados Cronograma
responsable 2020
E[FIM [A[M JJJJ]A]S N |D
Planificacion del | Gerente general Laptop
Capacitar al personal | cronograma  para la | Administradora f—
para atender la | capacitacion
demanda de manera | Capacitacion trimestral | Especialistas Laptop
mas eficiente y eficaz Administradora — — f— —
Seguimiento después de | Administradora
la capacitacion — - — —
Ofertar a través de las
redes sociales | Gerente general Banners
Promocionar los | promociones de | Administradora Cel_ular (publicidad en redes
productos de calidad y | lanzamiento del 30% de sociales) f— f— f—
servicios descuento con  una
aprovechando la | validez méxima de un
afluencia de clientes | mes
en temporadas | Ofrecer promocion por la | Gerente general Banners
festivas recurrencia  de  los | Administradora | Celular (U)W D | [ D | ) — — — ——

clientes

Estilistas
Manicuristas

Tikets para acumulacion de
servicios

Aprovechar la buena

ubicacion para
ofrecer nuevos
servicios

Contratacion de personal
para implementacion de
los nuevos servicios

Gerente general
Administracion

Laptop

Implementacion de
Servicios en
Asesoramiento en
cuidado de  imagen

personal y pedicura

Administradora

Utiles de escritorio
Folletos

Catalogos

Equipos para pedicura
Productos para pedicure
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Estrategias Actividades Personal Recursos empleados Cronograma 2020
responsable EIEIMIAIM N
Definir las | Gerente Laptops
caracteristicas de | general Acceso a internet
formas de pago Administradora
Contrato con | Gerente Utiles de escritorio
Habilitar los pagos | proveedores de los | general
en linea | sistemas de pago Administradora
aprovechando los
avances Capacitacion al | Profesional Laptops
tecnoldgicos personal  responsable | experto Acceso a internet
encargado  de las | Administradora
formas de pago Cajera
Implementar el sistema | Administradora | Acceso a internet
de pagos Laptops
Fortalecer las | Definir las falencias | Administradora
capacitaciones  al | que tiene el personal en | Manicuristas Utiles de escritorio - pr—
personal con | la atencion Estilistas
profesionales A
gendar los temas a
E);p;:rtost:rr]\ d(ealr terr:g capacitar  en el | Administradora | Laptops - -
creciente demanda siguiente trimestre
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Estrategias

Actividades

Personal
responsable

Recursos empleados

Cronograma 2020

E|F

MIA[M[J]J]A]S|O|N]|D

Crear 'y  ofrecer

paquetes de
promociones
aprovechando la
afluencia de clientes
en temporadas
festivas

Ofrecer promociones de

Administradora

Acceso internet

2x3 Banners j—

Ofertar promociones con

descuentos especial por

motivo de primavera, dia | Administradora | Acceso a internet f— f— el B —

del amor y amistad, dia
de la madre, etc.

Banners

Fortalecer la atencion
al cliente mediante
seguimiento después
del servicio brindado
aprovechando los
avances tecnoldgicos
en materia de equipos
y sistemas de
informacion

Explicar al cliente el
tiempo de duracién y
tratar de cumplir sin
apresurarse demasiado

Estilistas
Manicuristas
Depicuristas

Laptop

Pedir  sugerencias vy
recomendaciones a los
clientes de como les
gustaria ser atendidas

Cajera

Utiles de escritorio

Crear paginas en las
redes sociales 'y
contratar los servicio
publicitarios para
captar mas clientes y
ampliar los servicios y
productos

Crear pagina en
Facebook, Instagram vy
WhatsApp

Administradora

Celular
Laptop
Acceso a internet

Contratar los servicios
publicitarios en los
medios televisivos y la
radio

Gerente general
Administradora

Utiles de escritorio
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Estrategias Actividades Personal Recursos Cronograma 2020
responsable
EIFIMI[AIM[J]J]A[S]O|N]D

Fomentando el | Educar a los clientes
beneficio del uso de | sobre los beneficios de | Estilistas Folletos — — JJJJ ——
productos de calidad | los productos y servicios | Manicuristas

Indagar si es conveniente
Establecer precios de | establecer precios un | Administradora | Utiles de escritorio f— —
acuerdo a la demanda | poco altos o bajar sin Celular

afectar al costo del Acceso a internet

servicio y tampoco la

utilidad
Aprovechar el
compromiso de parte Administradora | Uniforme
de personal y la buena | Identificacion del | Estilistas —
ubicacion para | personal con la empresa | Manicuristas
impulsar el Pedicuristas
crecimiento de Cajera
prestigio empresarial
de la misma
Ofrecer 'y  crear
promociones de | Comprar productos que | Gerente general | Celular con acceso a
productos maés | contribuyan al cuidado | Administradora | llamadas — fr— f— fr—
naturales, del medio ambiente
fomentando asi el
cuidado
medioambiental
Ofrecer novedosos
servicios y productos | Brindar servicios Administradora | Pasaje para Taxi
por las redes sociales | estéticos a domicilio Estilista M S N e -
para aumentar el Manicuristas
prestigio empresarial Pedicuristas
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Anexo N° 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado.

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE MARKETING MIX EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO PELUQUERIAS Y OTRO
TRATAMIENTOS DE BELLEZA DE LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018.

La informacion que usted proporcione sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, se le agradece anticipadamente por la informacion que usted
proporcione.

INSTRUCIONES: Marcar con una (x) en la hoja de respuestas aquellas que mejor

exprese su punto de vista de acuerdo al siguiente item.

Nunca (1) | Muy pocas veces (2) | Algunas veces (3) | Casi siempre (4) | Siempre (5)

1. DATOS GENERALES
1.1 Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

1. Edad 4. Grado de instruccion

a) 18— 30 arios a) Sin instruccion

b) 31 - 50 afios b) Primaria

c) 51 -amas afios ¢) Secundaria

2. Genero d) Superior no universitaria

a) masculino e) Superior universitaria

b) femenino 5. Tiempo que desempefia en el cargo
3. Cargo que desempefia a) 0a3afos

a) Duefo b) 4 a6 afios

b) Administrador C) 7 amas afnos

1.2 referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
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6. Tiempo de pertenencia de la empresa 9. El nivel de ingreso promedio mensual de
en el rubro la empresa es:

a) 0a3afos a) De 1 hasta S/.51,875.00

b) 4 a6 afios b) De S/. 51,875.00 hasta S/.87, 916.00
C) 7 amas afnos c) DeS/.587,916.00 a méas

7. Namero de trabajadores 10. Tipo de empresa de acuerdo a su
a) 1ab trabajadores constitucion

b) 6 a 10 trabajadores a. Persona natural

c) 11 a mas trabajadores b. E.LR.L

8. Finalidad de creacion de la empresa c. SAC

a) Generar ganancia d. S.RL

b) Subsistencia e. SAA

Il. REFERENTE A LA LINEA DE INVESTIGACION

2.1 Gestién de calidad

Nunca (1)

Muy pocas veces (2)
Algunas veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

NO

DESCRIPCION

- VALORACION +

Planificar (Plan)

La empresa planifica y traza objetivos para lograr una gestion de calidad

Desarrolla y analiza estrategias para lograr sus objetivos

Realizar (Do)

3 Brinda capacitacion a su personal para contribuir a una gestion calidad 1 2 |3 |4 |5

4 Usted evalia a sus colaboradores después de haber realizado la |1 2 |3 |4 |5
capacitacion

Comprobar (Check)

5 Realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimientode |1 2 |3 |4 |5
los objetivos

6 Evalla los resultados obtenidos en cada proceso que realiza su empresa

Actuar (Act)

7 Realiza acciones correctivas mediante un plan de mejora 1 2 |3 |4 |5
pertinentemente
8 Verifica y compara los resultados después de aplicar as mejoras 1 2 |13 |4 1|5

planificadas
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2.2 MARKETING MIX

Producto o servicio

9 Los servicios que ofrece su empresa se diferencian de sus competidores 3

10 | Considera usted que el servicio que brinda es de calidad 3

11 | Los productos que ofrece cuentan con promociones 3

Precio

12 | Asigna los precios de su servicio de acuerdo al precio de mercado 3

13 | Considera que le estd dando una razoén mas a su cliente para que le 3
paguen mas por su servicio

14 | Agrupa varios servicios por un solo precio 3

15 | Sus precios fijados para el cliente le permite cubrir sus costos 3

Publicidad

16 | Promueve descuentos para atraer mas cliente 3

17 | Realiza publicidad por los diferentes medios de comunicacion para 3
conectar con sus clientes

18 | Procura que sus colaboradores estén en comunicacion 3

Plaza

19 | Considera que su servicio esta bien ubicado o accesible a su venta 3

20 | Considera usted que es importante contar con estrategias de transporte y 3
almacén para sus productos

Anexo N° 03: Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,764 20
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Anexo N° 3

Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacion N
La empresa planifica y traza objetivos para lograr una 3,81 1,191 47
gestion de calidad
Desarrolla y analiza estrategias para lograr sus objetivos 4,09 1,231 47
Brinda capacitacion a su personal para contribuir a una 3,57 1,514 47
gestion calidad
Usted evalla a sus colaboradores después de haber 3,26 1,359 47
realizado la capacitacion
Realiza control interno en su empresa para verificar el 3,96 1,429 47
cumplimiento de los objetivos
Evalua los resultados obtenidos en cada proceso que 4,00 1,251 47
realiza su empresa
Realiza acciones correctivas mediante un plan de mejora 4,11 1,108 47
pertinentemente
Verifica y compara los resultados después de aplicar as 3,64 1,258 47
mejoras planificadas
Los servicios que ofrece su empresa se diferencian de sus 3,74 1,151 47
competidores
Considera usted que el servicio que brinda satisface a sus 4,57 853 47
clientes
Los productos que ofrece cuentan con promociones 3,79 1,301 47
Asigna los precios de su servicio de acuerdo al precio de 3,68 1,200 47
mercado
Considera que le estd dando un valor agregado a su 4,06 1,241 47
cliente para que le paguen mas por su servicio
Agrupa varios servicios por un solo precio 2,94 1,405 47
Sus precios, fijados para el cliente le permite cubrir tus 4,32 887 47
costos
Promueve descuentos para atraer mas cliente 3,40 1,280 47
Realiza publicidad por los diferentes medios de 3,30 1,488 47
comunicacion para conectar con sus clientes
Procura que sus colaboradores estén en comunicacién 4,04 1,444 47
Considera que su servicio esta bien ubicado o accesible a 4,00 1,445 47
su venta
Considera usted que es importantes contar con estrategias 2,62 1,812 47

de transporte y almaceén para sus productos.
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Anexo N° 4: Directorio de las MYPES del rubro peluquerias y otros tratamientos

de belleza de la ciudad de Huaraz.

N° | Razén social Nombre comercial RUC Ubicacién

1 | Alfaro Laurente Katty Matices & Café salon |10101706686 g;sgﬁ%fllo de

o |Dahua Norabuena Ribell 10316719363 |Jr. Comercio
Paula
Bazan Zamora Victor|,,. . .

3 Hugo Victor Hairs Salon 10192536231 |Jr. Comercio
Blas Fernandez Nelly Av.

4 Elizabeth 10316673479 Fitzacarrald

5 |[Blas Huerta Jairo Bolson 10316677857 |Av. Fitzcarrald

g |Camones Carrera Jose| gy o, de Belleza Divas| 10316801370 | Julian de
Luis Morales

7 |Castromonte Vergara LUz | . ono Fashion 10422958873 |Jr. San Martin
Giovanna

8 Cha\{ez_ Gonzales Erlinda | Peluqueria Nueva 10320350757 Jr. Jose de la
Maximina Juventud Mar

9 Collazos Espinoza Lilia Peluqueria Unisex 10157319979 Jr. Jose de la
Esperanza Mar

10 | Duran Cotillo Juana Lastenia X Michell’'d |103202503388 | Parque Belén

11 quan de Chapuis 10065293973 Av. An_tonlo
Michele Raymondi

12 Fernandez Naya Maria Pgluquerla Maria del 10316720035 Jr. Jose de la
Soledad Cielo Mar

13 | Figueroa de Chaves Lucia \Snigor?s de belleza A 10316806151 |Jr. San Martin

14 | Figueroa Rosa Taresa | Leijaueria Unisex| 1 pa55 3957, |AV. Pedro A,

Sofia Villon

15 Gamar_ra Guimaray Edith Manos Creativas 10421705157 Jr. Julian de
Veronica Morales

16 Guzmgn Livias Silvia Est_etlca D ‘Silvia 10444077544 | Av. Luzuriaga
Flormira Unisex

17 | Heredia Osorio Consuelo Peluqueria UNISEX 110316124424 |Jr. Caraz

consuelo

18 Huanan Luna Evangelina|Peluqueria Unisex 10333412085 Jr. _ 27  de
Rebeca Evans Noviembre

19 | Haney Bayana Elvieloisa | Multiservicios tu Stylo [ 10438564565 |Pj. San Martin

og |Huerta — Bermuy  Liz 10316663210 | Av. 28 de Julio
Soledad

21 Huerta Reynalta Naida Peluquerla Julian 10442017561 |3r. San Martin
Mercedes Fashion
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Anexo N° 4: Directorio de las MYPES del rubro peluquerias y otros tratamientos

de belleza de la ciudad de Huaraz.

Alicia Laura

N° [ Razon social Nombre comercial RUC Ubicacion
22 |Jusus Chinchy Marleny [ Adela Joosmar 10402071716 Jr:_ 13~ de
Diciembre
23 [Julca Nelida Cristina Peluqueria Criss 10426323350 Jr Frar_msco
Bolognesi
24 L?‘Zafo. Rodriguez Eladia Peluqueria Unisex 10316622955 |Jr. Comercio
Dionicia
25 | Mautino Romero Daniel | Peluqueria Daniel’s 10316749777 |Jr. San Martin
26 | Maza Sanchez Alberto 10090959315 |Av. Tarapaca
27 | Medina Minaya Maximo |Peluqueria rey David [10316735890 Av. An_tonlo
Raymondi
og |Mejia  Huarca  Liset|po) o eria Liset 10431549684 |7 Eduardo
Magait Lucar y Torre
29 Mendoza Cerna Noela|Salon de Belleza 10316742063 Jr. Jose de
Lina Glamou Sucre
30 | Mendoza Larco | peinados Francy 1031673593 |J: Jose de la
Francisca Mar
37 | Mendoza Tinoco Manuel| g civs Unisex Eli | 10316727536 | Av. Raymondi
Alberto
32 | Oncoy Molina Felicitas [ Estética Unisex Katy [10316277590 éréstilﬁgfael el
33 [ Osorio Torres Elena Saldn de Belleza Divas | 10316640554 f\;llorzillélslan de
34 Pal_m_a Milla  Bibiana 10316740958 Jr. Julian de
Felicitas Morales
35 Pariamachi Salas Hilda|Peluqueria Unisex 10316543826 | Av. Luzuriaga
Juana Nueva Imagen
36 [Pineda Morales Miguel | Peluqueria Pineda 10316020718 | Av. Raymondi
g7 |Ramos Castro Angelica || o oones salon 10201376068 |Jr. 28 de Julio
Patricia
Ramos Castro Carmen Av.
38 Rosa Estética Nahun's 10094266471 |Confraternidad
Intern. o est.
gg |Reves Chavez  Erika|poy o ierfa Unisex  |10413283758 |2 Jose de
Elizabeth Sucre
40 Rodrl_guez Atanacio Dora P_eluquerla Unisez 10316807131 Jr. Julian de
Ceferina Lima Morales
41 |Rodriguez De Rodriguez 10316500701 |Jr. San Martin
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Anexo N° 4: Directorio de las MYPES del rubro peluquerias y otros tratamientos

de belleza

N° [ Razon social Nombre comercial RUC Ubicacion

4o | Salazar Toledo Adelina| oo iora Charitos [ 10411512061 [Jf Julian de
Rosario Morales

43 [ Sanchez Aranda Celestino | Peluqueria la Juventud | 10316271265 Jr_. Amadeo

Figueroa

44 | Sanches Bolivar new Looke 10316595796 |- 27 de
Gumercinda Leoncia Noviembre

45 Valdivia Lijarzajose Peluqu‘erla Unisex 10418474691 |3r. San Martin
Edgar Edgar 's

46 Valve_rde _Huaman Salon de Belleza Bazar 10414358301 Av.  Agustin
Luzmila Teodosia Paquita Gamara

47 |Vargas  Roncal  Lelis 10182162669 |Jr, 28 de Julio
Marleny

4g | V92 Cacha  Fidencio|po o eria Tonis 10316591044 | MIc. Norte Rio
Rufino Quillcay

. . . s . Av.

49 Zanabria Machicao Magui | Estética y Multiserv. 10420083331 | Confraternidad

Esther DJJ ntr. Sur
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Sr/a. Gerente/a

Anexo N° 5: Protocolo de consentimiento informado

Razon social

RUC:

Vigaandt Pelmo Ml

Sulan oLl f\wulv L0

(091 ¢1Y0738

Nancy }\g_VC_L /\x,\n Q)

Solon o P (U(\nf"\

Dona .)\\\\mc‘ C\ [0 iR

1‘\'0\0--.\0\'.\(\ or \gelleza

{ou12)1¢2190

Mavio Nerqorde Carve caa

<~

\0EO22C855

hoy Pelugustic yaigex Yart
N :

104 2t zved

- rika Tanera Ganzales Salan See Lr-iﬁﬂ

Ty Plows e Ugpre | Doniels  s'en 10 47 3134/
KE Sarden S fentes XReW S "“Eﬁ\\;‘iﬂ““" S5 P |0 21 §640F2H

Flovna  Plarwen Crv2 L{(m/u Salon q Sgc /0‘15:/‘/32 96
Nariwdi0 0oc‘ri4ue:7 Farem ZOOI? cylon .

Mosice Heogio Cacclovet Pelog estes Yo gy e B804 LUY

Pl G eer To (ao+ S

2 Gy Tié

(,dq)s‘ | aldid L;,oxzo\

hf/l.lq( S Dl C‘y

[0eyr 02192

Scl/a(';./ g@ Vbl esttbina

(0467026 270

Helh'serurdos “clinico dila belleza

(0803703307

Scien Barlbber shep  Harco'S

las163 23%5!1

Pelogutrio [Forberia  Rercy Jouy 9507834
Hinayza pPencdily oteka  |0516€5¢6 206
Moteao Qnagee latiano pUszsIEy 2
plejandvina  Coghdmdnde Allerto

( opez "Noives “Wanec fepe. Pe\uquxr-o. (6Ce2.

= w /1P Sawn o Borber Shop 1072 823322

PerO u\\)etmones Loy ealmas seu

2060103598

on y spa \feny
7 R

109



Anexo N° 6: Solicitud escrita

SOLICITO AUTORIZACION: para Ia aplicacion de encuesta

Tengo el gusto de dirigirme a usted, para hacerle participe de la encuesta que
calidad con el uso del marketing mix en las microy

estoy realizando sobre “Gestion de
la cuidad

pequeitas empresas del rubro peluquerfas y ofros (ratamientos de belleza de

de Huaraz, 2018"
Catdblica

a carrera profesional de Administraciéon de la Universidad

Soy estudiante de |
tema para ¢l proyecto de investigacion

los Angeles de Chimbote y he clegido este
bligatorio para la obtencion del titulo profesional,

(TESIS). puesto que es cl requisito o
tal como indica la ley 30220 en el art 45-2. Es asi que en €l intento analizar el papel que
a rubro peluquerias y Otros

juega el marketing mix en las micro y pequeiias empres
tratamientos de belleza es el siguiente encuesta.
La informacién que usted proporcione serd utilizada solo con fines académicos y de

investigacion, se le agradece anticipadamente por la informacion que usted proporcione.

Por eso valoro mucho y agradezco de antemano el tiempo que dediquen a responder esta

encuesta.

%
LUSMERI VALENZUELA SIGUENAS
DNI: 76539687

Hscaneado con CamScanner
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