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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas del Marketing como factor relevante de la Gestion de
Calidad en las Micro y pequefias empresas del sector Servicio, Rubro Barberias del
distrito de Casma, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal-
descriptivo, para el recojo de la informacion se utiliz6 una poblacion de 15 micro y
pequefias empresas y una muestra de 6, a quienes se les aplico un cuestionario con 23
preguntas, a través de la técnica encuesta obteniendo los siguientes resultados: el
83.33% de los representantes tienen entre 18- 30 afios, el 100 % son duefios, el 50%
de empresarios tienen poco conocimiento sobre la gestion de calidad, el 50% de los
representantes conocen el marketing como técnicas modernas de gestion de calidad,
el 100% de los representantes afirman que la gestion de calidad si contribuye al
rendimiento de la empresa, el 50% de los representantes no conoce el marketing, el
100% de los representantes de las empresas no cuentan con una persona experimentada
en la aplicacion del buen wuso del marketing. La investigacion concluye que los
representantes en su mayoria tienen poca nocion acerca de la utilidad del marketing,
ya que, por la falta de estudios superiores, estos administran de forma empirica
aplicando los medios publicitarios incorrectamente, ya que no consideran al marketing
como una herramienta fundamental y como parte significativa de una buena gestion

de calidad.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Marketing, Micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT
The present research work had the general objetive: Determine the main characteristics
of Marketing as a relevant factor in the improvement of Quality Management in Micro
and small companies in the service sector, Barber Shops of the Casma District, 2019.
The research was by design non-experimental-cross- descriptive, for the callection of
information a population of 15 micro and small companies and a sample of 6 were
used, to whom a questionnaire with 23 questions was applied, through the survey
technique obtaining the following results: 83.33% of those responsable are between
18 and 30 years old, 100% are owners, 50% of entrepreneuns have Little knowledge
about quality management, 50% of representatives know marketing as modern quality
management techniques, 100% of the representatives affirm that quality management
does contribute to the performance of the company, 50% of the representatives do not
know marketing, 100% of the representatives of the companies do not have an
experienced person in the application of the Good use of marketing. The research
concludes that the majority of representatives have Little notion about the usefulness
of marketing, sice, due to the lack of higher education, they administre empirically
applying the advertising media incorrectly, since they do not consider marketing as a

fundamental tool and as a significant part of Good quality management.

Keyword: quality management, marketing, micro and small busineses.
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I. INTRODUCCION

Las Micro y pequefias empresas son aquellas unidades econdmicas, natural o
juridica, que tiene como objetivo desarrollar una actividad econdémica de produccién
0 servicio, estas estdn conformadas por mas de 1 a 10 trabajadores, uno de los
requisitos para ser una Micro y Pequefias empresas es no sobre pasar los 150 UIT (que
es 480,000.00 nuevos soles), actualmente hoy en dia las empresas han mejorado de
manera exponencial, con los nuevos avances tecnoldgicos y las nuevas técnicas
administrativas estas se han adaptado a las necesidades de los consumidores, dando
oportunidades laborales, aumentando el PBI (producto bruto interno) y mejorando su
calidad de vida con los servicios y productos que estas brindan (Congreso de la
Republica del Perd, 2003, p.1).

Hoy en dia a nivel global se presentan numerosos tipos de problemaéticas, de
las cuales el que mas afecta a las de micro y pequefias empresas, es la falta de
incorporacion de la gestion de calidad con el buen uso del marketing, notablemente a
nivel global el marketing es uno de los pilares de la administracion que permite captar,
fidelizar, mejorar y aumentar el valor en la entidad en multiples aspectos, pero no
obstante muchas de las micro y pequefias empresas no lo aplican, dado que no cuentan
con una persona experta en el buen uso de dicha herramienta al igual que la gestion de
calidad, dando como consecuencia gque estas empresas no capten clientes, no sepan
satisfacer la demanda y por sobre todo no sepan como mantenerse en el mercado, del
mismo modo dicha problematica se presenta a nivel internacional como por ejemplo:

En Colombia especificamente en la ciudad de Medellin, la oferta de los salones
de belleza son muy grandes abarcando la mayoria de demanda que hay , se dice que

tiene 1.133 habitantes por cada peluqueria que existe, una de las desventajas de estas



peluqueria es que la mayoria no estan actualizadas con el tema de la tecnologia, como
paginas web , hoy en dia las aplicaciones han mejorado que hasta puedes pedir un taxi
con ellas, lo que lamentablemente en las barberias de Medellin no ocurre, provocando
una desventaja porque a traves de una paina web, marketing y una buena gestion de
calidad esta pueda captar mas clientes (Barrera & Rodriguez, 2019).

En Ecuador especificamente en la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi,
las micro y pequefias empresas que se encuentra en dicho lugar, presenta algunos
problemas, como baja clientela, poca captacion de clientes con los carteles y la falta
de una pagina digital para que los clientes puedan ubicar el establecimiento, a pesar de
que esta empresa reside ya casi un afio Imedio en dicha ciudad, esta no ha crecido
mucho con el paso del tiempo ya que solo subsiste con los pocos clientes que viene,
los cuales aportan con los gastos necesarios para que pueda funcionar la empresa
dando pocas ganancias, en este sentido se propuso la mejora de los carteles,
implementar una pagina web para hacer mas facil la localizacion de la cafeteria, como
también promocionar sus productos y promociones por ese medio, aumentando su

calidad como empresa y que esta subsista con el tiempo (Orozco, 2017).

En Brasil el turismo maritimo a presenta un gran desarrollo en los ultimos
tiempos, asi mismo el Mercado se ampliado con un incremento abismal en el buen
servicio al cliente, sim embargo, en estos dltimos a los se dio a ver una gran
disminucion en los negocios, a través de su investigacion tratan de dar solucion a la
captacion de clientes potenciales para el turismo, estimulando a los viajeros a tomar
como primer punto Brasil dando un porcentaje de ganancia también para los Mercados

cercanos, como las empresas de turismo y otras empresas dedicadas para la



satisfaccion de las necesidades fundamentales como la alimentacion, hospedaje y otros
(Almeida et al, 2016).
Asi mismos la problemaética gestion de calidad con el buen uso del marketing no solo

se presenta a nivel nacional, sino que también a nivel inter nacional.

Para la economia de un pais las micro y pequefias empresas son muy
importantes, ya que estas aportan al estado, lamentablemente muchas de estas
empresas presenta problemas en el trascurso impidiendo su desarrollo, segin en el
sector empresarial en el que se ubique, como se menciond anteriormente una de las
problematicas que se presentan es la gestion de calidad con el buen uso del marketing,
segun estudios hechos en el Peru, el Per( esté ubicado en el tercer puesto con el mejor
clima de negocio, no obstante el pais retrocedi6 a la quinta posicién segin el Doing

bussiness 2018, posicionandonos detras de México y chile (INEI, 2018).

Lo cual uno de estas complicaciones fueron el fallo de calidad en el servicio al
cliente, los malos tratos, falta de publicidad y sobre todo no adaptarse al mercado el
cual estan dirigidos, lo que en conclusion abarcaria al marketing, constante mente las
empresas se estan adaptado e innovando para atraer clientes o mejorar su calidad como
empresa, constante mente analizan y mejoran, como también aplican una infinidad de
publicidad para captar clientes nuevos, no obstante al no aplicar el marketing reduce
el numero de clientes a captar como también bajar la calidad de la empresa,
minimizando su rentabilidad y su equilibrio laboral. Segin demografia empresarial en
el Perq, el primer trimestre del 2018, 37 mil 499 empresas serraron, al hacer una
comparacion con el afio anterior, se pudo ver un gran aumento del 7.9 % de empresas

cerradas (INEI, 2018).



en Arequipa se produjo una gran demanda ya que hoy en dia, la mayoria de
hombres se preocupan por su aspecto, claro que esto también abarca al Peru,
demostrando la gran demanda de este servicio al mismo tiempo que sus productos
relacionados con el cuidado estético masculino, sin embargo las empresas, uno de su
grandes fallos es la carencia de estrategias para la atraccion de clientes como también
diferenciarse de las demas empresas, asi mismo aplicar promociones y mejorar la
gestion de calidad con un buen servicio dando una gran satisfaccion al cliente (Cachay

et al, 2018).

la barberia “sector7”, es una micro y pequefia empresa del distrito de Trujillo,
la cual esta empresa no cuenta con el personal capacitado para el buen uso del
marketing, tampoco cuenta con un posicionamiento en el mercado al cual se dirige,
las estrategias de marketing que implementaron con el fin de aumentar las ventas y
atraer clientes potenciales, fue tomada de manera intuitiva, provocando una
disminucion de clientes captados a través del fans page de la empresa lo cual no
permitia que el cliente tenga una percepcion de lo que brinda la empresa,(Linares et

al, 2017).

El problema ya mencionado en parrafos anteriores también se presentan en el
ambito local lugar donde se realizd la investigacion por ello dentro de esta
investigacion, las empresas investigadas radican en la localidad de Casma, estas
Micro y Pequefias empresas del sector servicio, rubro barberias, bridan servicios desde
ya incontables afios, satisfaciendo las necesidades de los clientes, con un buen servicio
y una gran calidad, no obstante con la gran demanda de este servicio, las barberias
aumentaron significativamente, provocando que numerosas barberias bajen su calidad

de atencidn, ocasionado por los emprendedores que solo ingresaban a este rubro por



las ganancias, ademas estos no tenian una nocion de como administrar una empresa,
induciéndolas a que estas bajaran su rendimiento, servicio, atencion y la captacion de
clientes, en vista de que en la mayoria de locales no contaban con una persona
capacitada para el buen uso del marketing, provoco que ninguna de estas de valor a
su marca ademas de no diferenciarse de los demas ni sepan cudl es su publico objetivo
Da do que no brindaban una identidad de confianza, otros de los problemas que tienen
estas barberias, son la falta de una pagina web.

Los problemas antes sefialados son causados por la falta de un administrador
experto para el buen uso del marketing, ya que esto ocasiona una baja captacion de
clientes, como también un pésimo servicio, del mismo modo uno de los puntos malos
de la empresa es que esta no sepa cuél es su publico objetivo, como también no
aproveche sus fortalezas oportunidades para el mejoramiento de la organizacion, de
hecho las empresas de esta localidad no se diferencien de las demas lo cual no trasmite
confianza al cliente en el tema de servicio, visto de esta forma las barberias de este
distrito no satisfacen las necesidades del cliente, de manera que no tendrian una
rentabilidad econdémica, Por consiguiente terminaria por llevar a la quiebra a la
empresa.

Por lo anteriormente expresado a continuacion se planted la siguiente pregunta
de investigacion: ¢Cudles son las principales caracteristicas del marketing como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro barberias del distrito de Casma, 2019?

Para poder dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el siguiente

objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del Marketing como factor

10



relevante para la gestion de Calidad en las Micro y pequefias empresas del sector

Servicio, Rubro Barberias del distrito de Casma, 2019.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro barberias Casma, 2019. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro barberias
Casma, 2019. Por ultimo, Describir las principales caracteristicas del marketing como
fator relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias del sector servicio,

rubro barberias del distrito de Casma, 2019.

Esta investigacion se justifica con la finalidad de dar solucion a problemas que
se presentan diariamente en las micro y pequefias empresas, beneficiando a los
representantes seleccionado para el estudio dando a conocer aspectos sobre el
marketing y su relevancia para la gestion de calidad, asi mismo que con la informacion
brindada evalUen y tomen en cuenta las recomendaciones para su empresa, ya que cada
dia mas empresas quiebran por no satisfacer las necesidades de los clientes, cerrando
por la mala atencidn, poca captacion de clientes, como también no saber a qué publico
dirigirse, asi mismo estos problemas siguen en el mercado, cosa que pocas empresas
han sabido solucionarlas, por ello el marketing es imprescindible para el crecimiento
de las empresas de hoy. Del mismo modo, esta investigacion también beneficiara a
todos aquellos emprendedores que ya cuentan con un negocio propio, pero no ha
logrado obtener muchos resultados, con la informacién recopilada en este estudio
logrando mejorar, con el fin de obtener una rentabilidad y asi mejoren sus servicios.
Esta investigacion se justifica porque brindara aplicar la gestion de calidad con un buen

uso del marketing en las organizaciones para mejorar su éxito en el mercado y su
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competitividad, creando més puestos laborales beneficiando a la sociedad, Finalmente
se justifica esa investigacion por que beneficiara a los estudiantes de la universidad
Uladech catdlica los &ngeles de Chimbote como también a docentes, en la preceptiva
de su utilidad en futuras investigaciones brindando informacion para mejorar sus

trabajos.

La metodologia utilizada fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo, para
el recojo de la informacion se utiliz6 una poblacién de 15 y una muestra de 6 micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario bien estructurado con 23
preguntas a través de la técnica encuesta, del cual se obtuvo los siguientes resultados:
el 83.33% de los representantes tienen entre 18- 30 afios, el 66.66 % son Masculinos,
el 66.66 % tienen un grado mayor no universitario, el 100 % son duefios, el 50.00 %
tienen un tiempo aproximado de 0 - 3 afios desempefiando el cargo de duefio o
administrador, el 100.00 % de los representantes de las empresas tienen
aproximadamente 1 - 5 trabajadores, el 83.33 % cuentan con trabajadores que son
familiares, el 100 % crearon sus negociones para obtener ganancias, el 50 % tiene un
conocimiento sobre la gestion de calidad, el 50 % conoce otros tipos de técnicas
moderas de gestion de calidad, el 50% de los representantes de las empresas al aplicar
la técnica de gestion de calidad, el 100 % de los representantes de las empresas aplican
la observacion como medio de medir el rendimiento, el 100 afirma que la gestion de
calidad si contribuye al rendimiento de la empresa, el 50 % si conoce el Marketing, el
100% de los representantes de las empresas si atienden las necesidades de los clientes,
el 50 % si cuentan con una base de datos, el 50 % usan los carteles como medio
publicitario, el 83.33 % de los representantes de las empresas no usa ninguna

herramienta, el 100 % no cuentan con una persona experimentada al uso del marketing.

12



La investigacion concluye que la totalidad de los empresarios son duefios, creando sus
negocios con el fin de obtener una ganancia, teniendo de 1 a 5 trabajadores, los cuales
son evaluados mediante la observacion, también los representantes de las micro y
pequefias empresas consideran que la gestion de calidad si contribuye al rendimiento
de la empresa, asi mismo estos si atienden las necesidades de su cliente con sus
servicios, pero no utilizan la herramienta de Marketing por no tener una persona
experta en dicha herramienta. La mayoria de los representantes tiene entre 18 a 30
afios, son del género masculino, teniendo un grado de instruccion mayor no
universitario. con un tiempo aproximado de 0 a 3 afios en el cargo, con trabajadores
familiares, estos si conocen al marketing como técnica moderna de gestién de calidad,
teniendo una base de datos de sus clientes, y usando los carteles como medios
publicitarios, por ultimo los representantes de la empresa no usan ninguna herramienta

de Marketing por la falta de un personal experto.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacional

Borja etal (2017) en su investigacion, El sistema de gestion de calidad en base
alas normas ISO 9001 y su relacién con los niveles de satisfaccion de los clientes tuvo
como objetivo, que los resultados obtenidos seran el punto de partida para la reflexion
y toma de decision por parte de los empresarios industriales, con respecto a la
implementacién de un sistema de gestion de calidad efectivo, la metodologia estuvo
basada en un enfoque; cuantitativa, la misma que permitié obtener resultados base
para la generacién de estrategias que fomenten la aplicacion de un Sistema de Gestién
de Calidad en base a las Normas 1SO 9001en las empresas del sector industrial
del Cantén Babahoyo y de esta forma propenderd una mayor satisfaccion de
los clientes. La muestra determinada resulto considerando 20 empresas industriales y
100 clientes. Se utilizo la observacién, entrevistas y encuesta para la obtencién de los
datos necesarios de la investigacion. Para la recoleccion de datos, se elabord un
cuestionario estructurado contenido en una encuesta de las cuales se obtuvo los
siguientes resultados, un 75 % de las industrias del canton Babahoyo si conocen los
principios de la Calidad Total, un 70 % las empresas del sector industrial conocen de
la importancia de los requisitos del cliente asi como también los aspectos legales y
reglamentarios, representando un as empresas industriales para optar por un sistema
de calidad oportuno, el 60 % no tiene la documentacion requerida , el 75 % afirma que
si existe en su industria un programa de mejora continua que involucra a todas las
actividades de la empresa la presente investigacion demuestra que no se mide de forma

sistematica el control sobralas normas con una representacion del 70 % el trato y la
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atencion que recibi o por parte de los colaboradores durante su visita la industria la
consideran un 50 % aceptable el 65 % quedo satisfecho con el servicio brindad el
75% cliente no tiene claro la especificacion del producto y localidad. La investigacion
concluyo: Dentro de las industrias del canto Babahoyo juega un papel importante un
sistema de calidad estandarizado debidamente reconocido como norma ISO
9001:2008, por lo tanto las industrias deben actuar sobre los procesos para
incrementar su eficiencia y eficacia con el objeto de alcanzar y reducir costo
optimizando los recursos: humanos, tecnoldgicos, financieros, materiales y otros, a
fin de cumplir con los principios del sistema de gestion de la calidad. Por medio
de un sistema de gestion de calidad se puede comprobar que el sector industrial debe
asegurar gque todos los factores que afectan a la calidad y a los servicios funcionen a la
perfeccion para evitar inconvenientes a los procesos. Considerando que constituye la
razén de ser de la presente propuesta. La falta de una cultura de calidad se ha
transformado en un factor clave para que las empresas vean la oportunidad de

desarrollarla y fomentar una relacion empresa — cliente de calidad.

Verdesoto (2017) en su Investigacién, La Importancia del Sistema de Gestion
de Calidad en la Asociacion Mutualista Ambato, tuvo como objetivos, identificar el
estado del sector Financiero en el pais. Analizar la importancia del Sistema de gestion
de calidad en la Asociacion Mutualista Ambato. Demostrar la influencia del sistema
en los procesos. La investigacion puede tomar diferentes enfoques basados en la
problematica que se requiere tratar, entender o conocer para alcanzar los objetivos
planteados en los proyectos o la ciencia. La Investigacion fue cuantitativa, Cuantitativa
se basa en el racionalismo, la medicién y recoleccion de datos concentrandose en la

exactitud teniendo en cuenta donde inicia y cudl es el problema, poblacion siendo 28
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colaboradores, la encuesta es ampliamente utilizada como técnica de investigacion, de
los cuales se obtuvo los siguientes resultados, el 89% de los colaboradores opina que
si es importante la implementacién del Sistema de gestion de calidad, el 89% de los
colaboradores considera que el SGC mejorara los procesos en la asociacion, el 75%
del personal afirma que los procesos en la asociacion estan definidos e identificados,
la investigacion concluyo, se demostr6é la importancia del SGC para mejorar los
procesos de la Asociacion, los cuales no contaban con un manual de calidad que
permitiera el control y evaluacion de los procesos en base a indicadores de calidad
propuestos, la Asociacion cuenta con procesos definidos e identificados lo cual es
primordial para realizar el sistema propuesto, ademéas demuestra el compromiso de la
asociacion con sus procesos y su deseo de mejorar. La participacion directa de los
colaboradores en la implementacién del SGC es esencial y las organizaciones deben
comprenderlo ya que podria incrementar el tiempo de ejecucion del mismo incluso un
menor costo. La Gestidn de la calidad tiene un impacto evidente en el area de servicios
mejorando sus procesos, la administracion, la gestion y la coordinacion aportando en
el logro de objetivos mejorando el desempefio de los involucrados, los resultados

obtenidos sugieren continuar con las investigaciones sobre los SGC.
Antecedentes Nacionales

Garcia (2018) en su investigacion, Caracteristicas de la gestion de calidad y el
uso de marketing en el “centro de belleza tendencias” del distrito de Sullana, afio
2018. Tiene como objetivo genera; “Determinar y describir las caracteristicas de la
Gestion de calidad y del uso del marketing en el Centro de belleza “Tendencias”, del
distrito de Sullana, afio 2018. La metodologia estuvo basada en un enfoque; no

experimental-descriptiva, cuantitativa, es no experimental porque se realizd sin
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manipular deliberadamente la variable en estudio, es decir, se observara a la variable
Gestion de Calidad con el uso del Marketing tal como se encuentra dentro de su
contexto (dentro de las micro y pequefias empresas), conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones, Es descriptivo- de propuesta porque solo se describié las
caracteristicas més relevantes de las Micro y pequefias empresas, representantes y la
variable en estudio y sobre ese resultado se elaborard una propuesta para su
mejoramiento, el trabajo de investigacion sera de tipo cuantitativa. Sera cuantitativa
porque se utilizara instrumentos de evaluacion y medicion. Se utilizé6 una muestra
representativa de 2 representantes y 5 trabajadores , las técnicas que se utilizd para
recolectar datos en esta investigacion fue la encuesta que estuvo dirigido a los
representantes legales, empleando el instrumento del cuestionario, de las cuales se
obtuvo los siguientes resultados, el 57.14% de los representantes y trabajadores del
Centro de Belleza “Tendencias”, tiene una edad que supera los 46 afios de edad, el
85.71 % de los representantes y trabajadores del Centro de Belleza “Tendencias” son
de sexo masculino, el 71.43% de los representantes y trabajadores del Centro de
Belleza “Tendencias” desempenan el cargo
de Trabajador, el 57.14% de los trabajadores y representantes del Centro de belleza
“Tendencias” manifest6 que la empresa si aplica el principio de enfoque al cliente toda
vez que se les consulta sobre sus gustos y necesidades, 57.14% de trabajadores y
representantes del Centro de belleza “Tendencias” manifestdé que como accion de un
lider esta la organizacion y direccidn del equipo, en la empresa si se aplica el principio
de liderazgo, el 57.14% sefala que si se cumple el principio de participacién del
personal, toda vez que se pide la opinidn del personal sobre las medidas adoptadas por

la empresa, el 42.86% de los trabajadores y representantes del Centro de belleza
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“Tendencias” estuvo totalmente de acuerdo a la “aplicacion del ciclo PHVA
(planificar, hacer, verificar y actuar), el 57.14% sefiala que si se estad cumpliendo con
el principio referido al enfoque de sistema para la gestion, el 57.14% de los
trabajadores y representantes del Centro de belleza “Tendencias” si cumple con el
principio referido a hechos para la toma de decisiones, el 42.86% indica que la empresa
desarrolla alianzas estratégicas con los proveedores, el 57.14% de trabajadores y
representantes del Centro de belleza “Tendencias” consideran que con la gestion de
calidad, el 42.86% de trabajadores y representantes del Centro de belleza “Tendencias”
reconoce que al llevar a cabo una buena gestién se logra como beneficio en el area de
inclusion y desarrollo se pueden evitar costes de oportunidad de introduccion en el
mercado, el 42.86% de los trabajadores y representantes del Centro de belleza
“Tendencias” estuvo totalmente de acuerdo y en el mismo porcentaje estuvieron de
acuerdo que al realizar una gestion de calidad mejora la imagen de la empresa, el
57,14% manifiesta que los clientes quedan satisfechos con el servicio que se les brinda
y esa es la razén por la que siempre vuelven, el 57.14% sefiala que en el area de
administracion se logra cumplir en los plazos establecidos las actividades planificadas,
el 42.86% de trabajadores y representantes estuvo totalmente de acuerdo y en ese
mismo porcentaje estuvo de acuerdo con que uno de los beneficios de la gestion de
calidad es que el personal practica el trabajo en equipo, el 42.86% de trabajadores y
representantes del Centro de belleza “Tendencias™ estuvo totalmente de acuerdo que
la gestion de calidad también deja como beneficio la motivacion con la que desarrollan
sus actividades, el 61.76% de clientes del Centro de belleza “Tendencias” manifiesta
gue en esta empresa se brinda un servicio diferente al de otras empresa, el 58.82% de

los clientes del Centro de belleza “Tendencias” cree que el logro del reconocimiento
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de esta empresa a nivel local se debe a los multiples beneficios que ofrece a sus
clientes, el 79.41% de los clientes del Centro de belleza “Tendencias” manifiesta que
en esta empresa se dan descuentos a los clientes permanentes, el 58.82% de los clientes
del Centro de belleza “Tendencias” sefiala que los precios de los servicios que brinda
esta empresa son habituales y los consideran justos, el 51.47% de los clientes del
Centro de belleza “Tendencias” manifiesta que en esta empresa, para los servicios que
brinda, utiliza materiales de marcas acorde con el mercado al que se dirige, el 69.12%
de los clientes del Centro de belleza “Tendencias” manifiesta que la empresa no brinda
servicios de diferentes precios de acuerdo al tipo de consumidor, el 60.29% de los
clientes del Centro de belleza “Tendencias” sefiala que esta empresa también ofrece
servicios a domicilio, el 72.06% de los clientes del Centro de belleza “Tendencias”
manifiesta que la publicidad de esta empresa es a través de avisos radiales, el 63.24%
de los clientes del Centro de belleza “Tendencias” considera que es grande el tamafio
del segmento de mercado al que se dirigen los servicios que brinda esta empresa, el
73.53% de los clientes del Centro de belleza “Tendencias” consideran que el publico
al que se dirige esta empresa es un verdadero potencial de compra, el 76.47% de los
clientes del Centro de belleza “Tendencias” menciona que los precios de los servicio
que brinda esta empresa son similares a los de la competencia, el 61,76% de los clientes
del Centro de belleza “Tendencias” manifiesta que los precios de los servicios que
brinda no son menores en relacién a los de otras empresas, el 89.71% de los clientes
del Centro de belleza “Tendencias” percibe que el personal de la empresa conoce de
los gustos y necesidades de los consumidores, De acuerdo a los datos recogidos, y
luego del analisis respectivo a los resultados, se arriba a las siguientes conclusiones;

Se identificd que en el Centro de belleza “Tendencias” se cumple con la aplicacion de
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principios de gestion de calidad descritos en la ISO 9001, tales como el enfoque
orientado al cliente dado ya que la empresa muestra preocupacion por preguntar
respecto a las necesidades y gustos de sus clientes para satisfacerlos, Se cumple el
principio referido al liderazgo, porque la persona que tiene el mayor cargo organiza a
su personal y lo encamina comprometido hacia el logro de los objetivos del negocio.
Se cumple el principio referido a la participacién del personal, porque en la empresa
Centro de Belleza “Tendencias” se pide la opinion del personal toda vez que se adoptan
medidas para la empresa, También se cumple la aplicacion del principio de mejora
continua, dado a que se esta haciendo uso del Ciclo PHVA que agrupa acciones de un
proceso como son: planificar, hacer, verificar y actuar. Se cumple con el principio
referido al enfoque de sistema para la gestion, dado a que en Centro de belleza
“Tendencias” se entiende a los procesos desarrollados como parte de un sistema con
un fin en comdn. Se cumple el principio referido a hechos para la toma de decisiones
porque se solicitan informes del area o areas que se veran afectadas o beneficiadas con
las decisiones tomadas. Se aplica también el principio referido a relaciones con
proveedores, ya que Centro de belleza “Tendencias” ha desarrollado alianzas
estratégicas con las empresas que lo abastecen de material indispensable en el
desarrollo de sus actividades, Se determin6 que la aplicacién de la Gestion de calidad
trae consigo beneficios intangibles para el Centro de belleza “Tendencias”, tales como:
evitar los costes de oportunidad de introduccién en el mercado, reduccion de quejas,
mejora de la imagen de la empresa, satisfaccion de los clientes, la confiabilidad en los
plazos y la mejora de la planificacion, asimismo, en cuanto al desempefio del personal,
este practica el trabajo en equipo y realiza sus actividades motivado, En el Centro de

belleza “Tendencias” se identificaron como estrategias de marketing las siguientes: La
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diferenciacion porque segun lo manifestado por los clientes el servicio que se brinda
en esta empresa es diferente al brindado por otras empresas del mismo rubro; el
posicionamiento, porque ha logrado ser una empresa del rubro centros de belleza
reconocida en el distrito de Sullana mediante los multiples beneficios que ofrece a sus
clientes. Respecto a la estrategia de precio, el Centro de belleza “Tendencias” suele
dar otorgar descuentos a sus clientes permanentes, y, ademas, ha trabajado el precio
psicoldgico estableciendo precios sin variaciones constantes para que el cliente lo tome
como un precio justo. En cuanto a la segmentacién del mercado: en relacion al
producto, trabaja con materiales de marcas acorde con el mercado en el que desarrolla
sus actividades; en relacion al precio, este es general, sin proponer alternativas para
diferentes tipos de consumidores; en relacion a la distribucion, se brinda el servicio
también a domicilio, significando esto un “plus” para la empresa; en relacion a la
promocion, el Centro de Belleza “Tendencias” realiza su publicidad a través de avisos
radiales, Se determin6 que, del uso del marketing la empresa Centro de belleza
“Tendencias” logra como beneficios los siguientes: la eleccion del segmento del
mercado, dado a que segun percepcion de sus clientes se puede establecer el tamafio
del segmento de mercado que, para este caso es grande, y ademas se reconoce como
verdaderamente potencial de compra al publico al que se dirige. Ha logrado realizar
un andlisis de la competencia, muestra de ello es que los precios de sus servicios son
similares a los de las demas empresas del mismo rubro. Finalmente, también se ha
logrado que el personal conozca de los gustos y necesidades de los consumidores, 0,

para este caso, los usuarios del servicio.
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Lépez (2018) en su investigacion, la gestion de calidad y el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas sector servicio rubro salones de bellezas y
peluquerias en el centro del distrito de Sullana afio 2018, tiene como objetivo general;
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas sector servicio rubro salones de bellezas y
peluquerias en el centro del distrito de Sullana afio 2018, La metodologia estuvo
basada en un enfoque; de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental
de corte transversal, porque la presente investigacion fue de tipo descriptivo porque
se observd y describid las caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas sector servicio rubro salones de bellezas y
peluquerias en el centro del distrito de Sullana afio 2018, cuantitativo porque La
presente investigacion fue un estudio cuantitativo por que los resultados se calcular
mediante graficos estadisticos analizando los resultados, el disefio que se aplico en la
investigacion fue no experimental, es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos
tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos con posterioridad. Se utilizé
una muestra conformada por 07 MYPES conformada por 68 clientes de la micro y
pequefia empresa, de los cuales se obtuvo los siguientes resultados; el 100% considera
que el servicio brindado siempre cumple con todas sus necesidades, el 93% considera
que los salones de belleza y peluquerias siempre le brindan un servicio de calidad, el
97% considera que el tiempo que le toma al personal realizar el trabajo siempre es
eficiente, el 97% considera que la imagen que tienen los salones de belleza y
peluguerias siempre les ayuda a potenciarse en el mercado, el 76% considera que el

personal siempre esta motivado para realizar su trabajo, el 57% considera que los
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salones de belleza y peluguerias siempre cuentan con un control de la eficacia
garantizando el bienestar de los clientes, el 66% considera que en los salones de belleza
y peluquerias a veces existe un lider que guie y facilite los procesos para que exista
trabajo en equipo, el 53% considera que el personal de los salones de belleza y
peluquerias, siempre cuenta con habilidades adecuadas para el desempefio de su
trabajo, el 63% considera que los salones de belleza y peluquerias mejoran
continuamente a veces sus métodos de trabajo, el 99% considera que siempre se siente
valorada y apreciada por el personal de los salones de belleza y peluquerias, el 97%
considera que en el momento de ser atendido por el personal de los salones de belleza
y pelugueria percibe que siempre le escuchan y toman atencion, el 93% considera que
la publicidad y promocién siempre es la adecuada para el posicionamiento de una
marca, el 90% considera que el personal de los salones de belleza y peluguerias
siempre le brinda informacion clara y precisa con respecto a las nuevas tendencias de
cortes de cabello, el 91% considera que siempre le gustaria ser premiada por su
fidelidad, obteniendo tarjetas de descuento o cupones para ser utilizados después, el
65% considera que el servicio brindado siempre posee caracteristicas especiales que
lo distinguen de la competencia, el 93% considera siempre un cliente fiel a laempresa,
el 71% considera que las estrategias de fidelizacién que vienen aplicando los salones
de belleza son adecuadas siempre, el 59% considera que los precios que brindan los
salones de belleza a veces son correctos, el 53% considera que la ubicacién de los
salones de belleza es la adecuada, el 76% considera que siempre las actividades que
realizan para promocionar su servicio son las adecuadas, Finalizada la investigacion
se llegd a las siguientes conclusiones; Se identifica los beneficios que brinda la gestion

de calidad a los salones de belleza y peluguerias son: satisfaccion de las necesidades
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de sus clientes, para que se sientan satisfechos con el servicio brindado, los servicios
que ofrece son de calidad, lo que le genera mas clientes, brinda eficiencia ya que los
empleados desempefian su trabajo en el menor tiempo posible , potencia la imagen
porque la empresa brinda un buen servicio lo que le ayuda a tener una buena
reputacion y a potenciar su imagen en el mercado. Se describen los principios de la
gestion de calidad que utilizan los salones de belleza y peluquerias son: Enfoque al
cliente, porque cuentan con un control de la eficacia garantizando el bienestar de los
mismos, participacion del personal, porque cuenta con habilidades adecuadas lo que
facilita el desempefio de su trabajo, en cuanto a liderazgo que guie y facilite los
procesos de observo que existe ausencia, ya que los clientes manifestaron que se da a
veces, en cuanto a mejora continua, se encontré que no mejoran continuamente sus
métodos de trabajo. Se describe las estrategias que vienen usando los propietarios de
los salones de belleza y peluquerias son : valoran y aprecian a cada cliente, con la
finalidad de que regresen nuevamente o recomienden a su spa, escuchan y toman
atencion cuando conversan brindandole consejos a sus clientes, asimismo las
estrategias de posicionamiento que vienen aplicando son adecuadas porque sus
servicios poseen caracteristicas especiales que los diferencia de la competencia
otorgandole posicionamiento en el mercado, las estrategias de fidelizar clientes son
adecuadas porque los clientes se sienten identificados con la empresa, los precios,
segun indican la mayoria de clientes a veces son los correctos , asimismo la ubicacion
es adecuada porque se encuentran en parte céntrica siendo mas accesible para los
clientes y las actividades promocion son adecuadas porque cada vez mas personas

conocen su servicios generando rentabilidad para la empresa.
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Panez (2017) en su investigacion, Estrategias del marketing y su relacién con
la calidad de atencion al cliente en el centro de estética bell-an, Miraflores 2017, tiene
como objetivo general, determinar estrategias de marketing y su relacion con la calidad
de atencion al cliente en el centro de Estética BELL-AN. Miraflores 2017, La
metodologia estuvo basada en un enfoque; de Operacionalizacion, métodos y técnicas
de investigacion, descripcion de los instrumentos empleados y. El Anélisis estadistico
e interpretacion de los datos. Se utilizd una muestra conformada por 200 clientas
continuas que asisten a la estética. De los cuales se obtuvo los siguientes resultados; el
55,4% de las clientes encuestadas consideran que la estrategias del marketing
empleada en la estética Bell-An son medianamente significativas, el 38,5% de las
encuestadas afirman que el producto (tratamientos) ofrecido por la estética Bell-An no
es el 6ptimo para los intereses de sus clientes, el 55.4% indica que los precios son
significativamente adecuados para los tratamientos y servicios que prestan la Estética
Bell-An, el 69,2% considera que las instalaciones son medianamente adecuadas para
la atencidn de sus clientas, el 55,4% indica que la publicidad y promocion que difunde
la estética Bell-An es significativa e informativa pero que falta mas difusiéon de los
servicios que ofrece la estética, el 60% indica que la calidad de atencién de la estética
Bell-An es medianamente regular, mientras que el 24,6% afirma que es su calidad de
atencion es baja, el 50,8% indica que la percepcion de fiabilidad es medianamente
regular es decir que sus clientas estan medianamente conforme con el servicio, el
67,7% manifiestan que sienten medianamente seguridad en los tratamientos con la
estética Bell-An, el 66,2% de clientas encuestadas manifiestan que la empatia es decir

el nivel de atencién personalizada es media, el 55,6% de las clientas encuestadas
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perciben que la infraestructura y apariencia fisica de la estética es medianamente
aceptable, Finalizada la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones; Con
respecto a si existe relacion significativa entre las estrategias del Marketing y la calidad
de atencion al cliente de la estética BELL-AN Miraflores 2017, se lleg6 a la conclusion
de que son variables que se relacionan entre si, los resultados obtenidos segun la
estadistica de R de Pearson asi lo demuestra con una correlacion r= 0,614 lo que
significa que es positiva media y con una significacion de 0,000 lo que corrobora la
correlacion respectiva entre estas dos variables. En relacion a la correlacion entre la
dimension Producto y la variable calidad de atencion al cliente, segun los resultados
obtenidos aplicando el estadistico R. de Pearson, obtenemos un r=0,487 y una
significancia de 0,000 lo que concluye en que estas dos variables estan relacionadas
entre si. El producto que ofrece la estética BELL-AN esta en relacion con la calidad
de servicio, mientras mejor sea el producto y los resultados satisfactorios, se
incrementara la percepcion de calidad de atencidn entre sus clientes. Respecto a la
relacién entre la dimension Promocion y la variable calidad de atencién al cliente, los
datos obtenidos aplicando el estadistico R. De Pearson, evidencia que hay una
correlacion con un r=0,467 y una significancia de 0,000, lo que concluye que si existe
correlacion entre ambas variables. Mientras mas publicidad exista sobre la estética y
mayor difusion por redes sociales presente, la percepcion de calidad se incrementara
entre sus clientes. Con respecto a la correlacion entre la dimension Plaza y la variable
calidad de atencidn al cliente, la conclusion a la que llegamos es que hay correlacién
entre ambas variables segln los resultados obtenidos aplicando el estadistico R. De
Pearson en la cual se obtuvo una r=0.523 y una significacién de 0,000 lo que evidencia

que hay una correlacion positiva media. Mientras las instalaciones, maquinaria y
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ubicaciéon de la estética sean las Optimas, las clientas de la estética BELL-AN
aumentaran sus consultas por que sentirdn seguridad y confianza en un ambiente

Optimo y de garantia.

Antecedentes Locales

Principe (2017) en su investigacion, Gestion de calidad con el uso de marketing
y propuestas de mejora de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro
estética en centro comercial los ferroles, distrito de Chimbote, provincia del santa,
2017, tiene como objetivo general; Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas de mejora de las micro y
pequefias empresas sector servicio, rubro estética en el centro comercial los faroles en
el Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, 2017, La metodologia estuvo basada en
un enfoque; No Experimental — Transversal, es no experimental porque se realiz6 sin
manipular deliberadamente la variable en estudio, es decir, se observara a la variable
Gestion de Calidad con el uso del Marketing tal como se encuentra dentro de su
contexto (dentro de las micro y pequefias empresas), conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones, es transversal porque el estudio se realizdé en un espacio de tiempo
definido o determinado, donde el estudio tendrd un inicio y un fin, 2017. Es
descriptivo- de propuesta porque solo se describi6 las caracteristicas méas relevantes
de las Micro y pequefias empresas, representantes y la variable en estudio y sobre ese
resultado se elaborara una propuesta para su mejoramiento, se utilizd una muestra
dirigida de 10, las técnicas que se utilizd para recolectar datos en esta investigacion
fue la encuesta que estuvo dirigido a los representantes legales, empleando el
instrumento del cuestionario, de las cuales se obtuvo los siguientes resultados; EI 80%

de los encuestados tienen una edad de 31 - 50 afios, el 100% de los encuestados son de
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género femenino, el 70% de los encuestados tienen superior no universitario, el 100%
de los encuestados de las micro y pequefias empresas son ellos los duefios, el 60% de
las encuestadas estas tienen un tiempo que desempefia en el cargo de 7 a més afos, el
60% de las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a méas en el rubro, el 100% de
las micro y pequefias empresas tienen el numero de trabajadores entre 1 a 5
trabajadores, el 60% de los encuestados los que estan encargados de la area de dirigir
tienen las personas que trabajan en su empresas son familiar, el 60% de los que se
encuesto el objetivo de la creacion fue para la subsistencia, el 80% de los
representantes de las micro y pequefias empresas no conocen el término Gestion de
calidad, el 100% los que estan encargados a dirigir estas organizaciones desconocen
técnicas moderna de gestion de calidad, el 100% de los representantes de estas
organizaciones nos afirman que desconocen las técnicas para medir el personal. El
80% de los representantes de las micro y pequefias empresas no contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio, el 80% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no conocen el término de marketing, el 90% de los encargado de estas
organizaciones o conocidas como las micro y pequefias empresas si atiende a la
necesidad de los clientes, el 70% de las personas que dirigen estas organizaciones o
estas micro y pequefias empresas no tienen la base de datos de los clientes, el 50% de
que estan encargados a dirigir estas empresas ha aumentado el nivel de venta, el 100%
de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizan el cartel, el 100% de
los representantes de las micro y pequefias empresas no utiliza ninguna herramienta
de marketing, el 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas considera
que si y el 10% considera que no ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa,

Finalizada la investigacion se lleg6 a las siguientes conclusiones; La mayoria de los
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representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro estéticas en
el centro comercial los faroles en el distrito de Chimbote, provincia del santa, 2017
son personas ya adultas que tienen de 31 — 50 afos, y la totalidad de los representantes
son de género femenino, que la mayoria absoluta tienen estudios superior no
universitaria, ademas la totalidad de loes representantes son los propios duefios y que
la mayoria absoluta desempefia en el cargo de 7 a mas afios. La mayoria absoluta de
las microempresas tienen el tiempo de permanencia de 7 afios a mas, La totalidad de
las microempresas tienen de 1 a 5 trabajadores, la mayoria absoluta de las
microempresas los trabajadores son familiar asi mismo la mayoria absoluta de las
empresas el objetivo por lo que fue creado es por la subsistencia. La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro estéticas en
el centro comercial los ferroles en el distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017
no conocen el término de gestion de calidad, la totalidad de los representantes no
utilizan técnicas modernas de la gestion de calidad asi mismo la totalidad no conocen
las técnicas para medir el rendimiento del personal, la mayoria no cree que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento, la mayoria de los representantes si los
productos que ofrecen atiende a la necesidad de los clientes. Ademas, la mayoria
absoluta no tiene la base de datos de los clientes, la mayoria relativa ha aumentado el
nivel de venta de su empresa, la totalidad utilizan cartel para a publicitar su negocio,
asi mismo la totalidad ninguna herramienta del marketing utiliza, y que la mayoria

considera que si el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad.

Estarling (2018) en su investigacion, Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro estéticas en el

centro comercial “espinar” del distrito de Chimbote, provincia del santa, afio 2017,
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tiene como objetivos general; Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro
Estéticas en el centro comercial “Espinar” del Distrito de Chimbote, Provincia Del
Santa, afio 2017. La metodologia estuvo basada en un enfoque; No Experimental
Transversal-Descriptiva, no experimental porque se realiz6 sin manipular
deliberadamente la variable gestion de calidad con el uso de marketing, Transversal
porque se realizd en un determinado tiempo (2017), descriptivo porque consistié en
describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Marketing en
las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro Estéticas, en el Centro
Comercial Espinar del Distrito de Chimbote, Provincia Del Santa, afio 2017. Se utiliz6
una muestra representativa de 17 mypes, la técnica que se utilizé para recolectar
informacion fue la encuesta, de las cuales se obtuvo los siguientes resultados, el 58.8%
de los encuestados tienen de 18 a 30 afios de edad, el 100% de los encuestados
realizados son de sexo femenino, el 58.8% de las personas encuestadas en las micro y
pequefias empresas tienen el grado de instruccion primaria, el 100% de las micro y
pequefias empresas son formales por lo generan confianza con los clientes y sobre todo
que al ser formales les permitiran obtener variedades de beneficios, el 41.18% de los
encuestados tiene de 0 a 4 afios de tiempo que se dedican al tema empresarial, el
76.47% de los encuestados tienen de 0 a 3 colaboradores en las micro y pequefias
empresas, el 58.82% de los representantes cuentan con capital de terceros, el 100% de
los encuestados nos indican que el producto que ofrecen en lo que es maquillaje a sus
clientas es de buena calidad, el 88.24% de los representantes encuestados dijo que no
tuvieron reclamos por usar productos no adecuados en el servicio de corte de cabello,

el 94.12% nos dice que Verifican el estado del producto antes de ser utilizado pero
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también demostrando que se preocupan por el bienestar de sus clientes, el 82.35% nos
indicaron que en estos Ultimos afios ha innovado con respecto a los productos que usan,
el 100% de los encuestados dijeron que Consideran que los precios de los productos y
servicios que brinda son comodos para sus clientes, el 47.06% de las personas
encuestadas dijeron que si Han tenido algun inconveniente por el precio de sus
servicios con algun cliente, el 100% de los encuestados dijeron que el precio que
cobran por realizar su servicio es el adecuado para sus clientes ya que son muy
coémodos, el 52.94% de los encuestados dijo que el precio si es de acuerdo a sus clientes
0 es igual para todos en cualquier ocasion, el 94.12% dijo que si realizan servicios en
las casas de sus clientes, el 64.70% nos dice que Creen que la ubicacion donde
brinda su servicio es el adecuado para sus clientes, el 100% de las personas
encuestadas nos dijeron que el lugar de donde le vienen sus productos es recomendable
para sus clientes, el 82.35% nos dicen que si pueden acceder a los canales de
distribucion adecuados, el 100% nos dice que las promociones que brinda son
satisfactorias por sus clientes, el 47.06% nos indicé que Las promociones de corte de
cabello son por temporadas especificas, el 100% dijo que las promociones con
respecto a lo que es peinados para bodas le ha generado mas clientes satisfechos, el
100% dijo que no brindan publicidad en television o radio, Finalizada la investigacion
se llegd a las siguientes conclusiones; La mayoria de los representantes encuestados
(52.82) de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro Estéticas tienen entre
18 a 30 arfios de edad. La totalidad de los representantes encuestados (100%) es de sexo
femenino por lo que todas las mypes son dirigidas por mujeres. La mayoria de los
representantes encuestados (58.82%) tiene un grado de instruccion de solo secundaria.

La totalidad (100%) de las micro y pequefias empresas que fueron encuestadas en el
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rubro Estéticas tienen esta legal es decir que son formales. La minoria de los
representantes encuestados (41.18%) tienen de O a 4 afos de tiempo de permanencia
en el rubro Estéticas. La mayoria de los representantes encuestados (76.47%) de las
micro y pequefias empresas cuentan con 0 a 3 trabajadores. La mayoria de los
representantes encuestados (58.82%) cuentan con capital de terceros en las micro y
pequefias empresas. La mayoria (58.82%) dijo que el producto que ofrecen en lo que
respecta al servicio de maquillaje a sus clientas es de buena calidad. Por lo que ellos
mismos son los que les sugieren los productos de maquillaje de buenas marcas. La
mayoria (82.24%) de los encuestados de las micro y pequefias empresas indico que no
tuvieron reclamos por usar productos no adecuados en el servicio de corte de cabello
de sus clientes, por lo que sus clientes estaban conformes con lo que se les aplicaba al
momento de que les brindaban el servicio en las micro y pequefias empresas del rubro
Estéticas. La mayoria de los representantes encuestados (94.12%) nos dijo que
verifican el estado del producto antes de ser utilizado. Para asi poder evitar productos
vencidos y correr algun riesgo no deseado. La mayoria (82.35%) de los representantes
encuestados nos indico que en estos Gltimos afios si han innovado con respecto a los
productos que usan. Obligatoriamente porque cada temporada van saliendo nuevos
productos que los clientes les sugieren para ser atendidos. La totalidad 100% de los
encuestados nos informo que si consideran que los precios de los productos y servicios
que brinda son comodos para sus clientes. Porque no son muy altos y exagerados de
lo normal para sus clientes. La minoria (47.06%) nos dijo que si han tenido algun
inconveniente por el precio de sus servicios con algun cliente. También existen clientes
gue no valoran ni son conscientes del servicio que se les realiza. La totalidad (100%)

nos dijo que el precio que cobran por realizar su servicio es el adecuado para sus
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clientes. Por el lugar donde se encuentra ubicado las micro y pequefias empresas. La
mayoria (52.94%) de los encuestados dijo que el precio es de acuerdo con sus clientes
0 es igual para todos en cualquier ocasién. Indicando que es el precio es variable
porque algunos ya son sus clientes de afios. La mayoria de los representantes
encuestados (94.12%) indica que también realizan servicios en las casas de sus
clientes. Para mayor privacidad y falta de tiempo. La mayoria de los encuestados de
las micro y pequefias empresas (64.70%) esta conforme que la ubicacion donde brinda
sus servicios es el adecuado para sus clientes. Por ser un lugar donde la gente puede
llegar rdpidamente y cuenta con total seguridad. La totalidad (100%) de los
encuestados nos dice que el lugar de donde le vienen sus productos es recomendable
para sus clientes. Por ser confiable y recomendado por las demas micro y pequefas
empresas. La mayoria de los encuestados de las micro y pequefias empresas (82.35%)
pueden acceder a los canales de distribucion adecuados. Por tener una informacion
responsable y saber a quienes hacer sus pedidos de sus productos. La totalidad (100%)
de encuestados contestd que las promociones que brinda si son satisfactorias por sus
clientes. Por lo que siempre que las realizan suelen tener mayores clientes. La minoria
47.06% indic6 que las promociones de corte de cabello si son por temporadas
especificas. Ya que mayormente se realizan por las ferias en la ciudad de Chimbote.
La totalidad (100%) respondi6 que las promociones con respecto a lo que es peinados
para bodas le ha generado mas clientes satisfechos. Por lo mismo que cuando se realiza
las promociones incluye a los familiares del cliente. La totalidad (100%) dijo que no
brinda publicidad en television o radio. Pero que si les favores seria que se brindara
publicidad través de ese medio. El 100% desconoce sobre estrategias de marketing

para mejorar la publicidad en su micro y pequefias empresas ya que la mayoria solo
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cuenta con grado de instruccion secundaria y esto no les permite tener el conocimiento
que se necesita para manejar una Mype adecuadamente siendo también de gran
beneficio hacia los clientes de dicho rubro. Una buena asesoria brindada por un
profesional conocedor de marketing y publicidad permitiria elevar el nimero de
clientes de cada uno de las micro y pequefias empresas permitiéndoles obtener mayor
rentabilidad La mejora en el marketing para los locales estudiados radica en la mejora
del uso de la publicidad estatica (uso de paneles luminarios), anuncio en radio (por el
menor costo que el de la tv) y buena calidad del producto (lo que genera

recomendaciones de clientes satisfechos a otras personas).

Piscoya ( 2018) en su investigacion, la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro peluquerias en
el distrito de nuevo Chimbote de la provincia del santa, afio 2017 trabajo tiene como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas en el sector servicio-rubro peluguerias en el distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. La metodologia estuvo basada en un
enfoque; de disefio no experimental — transversal, para el recojo de la informacion se
utilizé una muestra de 20 micro y pequefias empresas de una poblacién de 45, a quienes
se les aplico un cuestionario de 23 preguntas, a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados; ElI 60% de los representantes de las micros y
pequerias empresas estan entre las edades de 31-60 afios, el 90% de los representantes
de las micro y pequeiias empresas son de género femenino, el 40% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado de instruccion grado
superior no universitaria y superior universitaria, el 90% de los representantes

encuestados manifiestan que son duefios de los establecimientos de peluquerias tienen
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una permanencia de 4-6 afios en el rubro, el 50% de los representantes de los
establecimientos de peluquerias, el 70% de las micro y pequefias empresas encuestadas
del rubro peluquerias del distrito de Nuevo Chimbote dicen Si conocer el termino
gestion de calidad , el 90% de las micros y pequefias empresas del sector servicio-
rubro peluquerias del distrito de Nuevo Chimbote encuestada, el 75% de las micro y
pequefias empresas encuestadas expresaron que las personas que trabajan en los
establecimientos no son familiares , el 100% de los encuestados revelaron que objetivo
de la creacion las mypes es para generar ganancias ,el 70% tienen conocimiento del
término de Gestion de Calidad, el 90% tienen conocimiento de la técnica moderna de
gestion de calidad como el uso del marketing, el 40% tiene dificultades para
implementar la gestion de calidad, el 50% tienen conocimiento del término marketing,
el 80% no utilizan una base de datos de sus clientes, el 80% manifiesta que el nivel de
ventas con el uso del marketing ha aumentado, el 75% no utilizan ningiin medio para
publicitar su negocio, el 80% no utilizan herramientas de marketing como estrategias
de ventas, el 80% manifiestan que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de
su empresa. La investigacion concluyo; que La mayoria de los representes encuestados
de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro peluquerias del distrito de
Nuevo Chimbote, afio 2017, estan entre las edades de 31-51 afios, ademéas son de
género femenino, asimismo tienen el cargo de administrador y tienen de 4 a 6 afios de
permanencia en el cargo. La minoria cuenta con un grado de instruccion superior no
universitaria, del mismo modo tienen grado de instruccidn superior universitaria. La
totalidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro peluquerias del
distrito de nuevo Chimbote, afio 2017, se crearon con el objetivo de generar ganancias.

La mayoria de las empresas tienen entre 4 a 6 afios de permanencia en el rubro,
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asimismo cuentan con un personal de 1 a 5 trabajadores, los cuales no tienen un lazo
de parentesco. La totalidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
peluquerias del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2017, afirman que la gestion de
calidad mejoro su negocio, a su vez usan la observacién como técnicas para medir el
rendimiento del personal, asimismo tienen conocimiento de la técnica moderna de
gestion de calidad como el marketing, del mismo modo no tienen un base de datos de
sus clientes, al igual que el nivel de ventas ha aumentado con el uso del marketing,
ademas manifiesta que no tienen beneficio de la herramienta del marketing porque no
lo utilizan, por lo tanto manifiestan que el marketing “no” ayuda con la rentabilidad
de su empresa, asi mismo no utiliza ninguna de las herramienta de marketing, a su vez
no utiliza ninguno de los medios para publicitar su negocio, pero sin embargo
manifiestan que los productos que ofrecen en los establecimientos si atienden las
necesidades de los clientes, ademés de tener conocimiento del término de gestion de
calidad y de marketing. Una minoria manifesto que el personal tiene aprendizaje lento
lo cual dificulta la implementacién de un sistema de gestién de calidad y ademas no

utiliza las herramientas de marketing porque no las conoce.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son todas aquellas personas que constituyen
un negocio ya sea como persona juridica o natural, ubicados en los diferentes sectores
productivo como, comercio, servicio e industria, lo cual estdn regidas bajo la
legislacién vigente, Mypes es o mismo que decir micro y pequefias empresas las que
particular mente tiene sus propias caracteristicas (Congreso de la Republica del Perq,

2003, p.1).
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Aporta a la Economia

Si bien las micro y pequefias empresas hoy en dia han tomado un rol importante
en la economia de un pais como a nivel mundial, estas han afrontado crisis econdmicas
y han podido hacerles frente a los debilitamientos de los Mercados, volviéndose
flexibles para adaptarse a la innovacion. La principal importancia de las Micro y
pequefias empresas en el mundo es aportar con sus tributos al estado, pero sobre todo
estas aportan con no solo tributos, sino que también produce puestos de trabajos en
casi todo el mundo aportando a la sociedad, asi mismo los puestos de trabajos de las
organizaciones se debe en una gran parte a que estas solo necesitan un bajo capital

para seguir en el mercado (Quifionez et al, 2017).
Clasificacion

Las micro y pequefias empresas formales se pueden clasificar de acuerdo con
las caracteristicas de su desembolsa miento, a través de las ventas, tipos de
organizaciones y nimeros de trabajadores.

Las Micro y pequefias empresas segun su Ventas, Segun la Ley las Micro y
pequefias empresas, estas se definen segn su nimero de ventas que anualmente no
pasen de los 150 UIT, de modo que si pasa el monto establecido se tendria que cambiar

a pequefia empresa, la pequefia empresa tiene anualmente de 150 UIT hasta 1700 UIT.

Las Micro y pequefias empresas segun su numero de trabajadores, otra de las
variables que caracteriza a las Micro y Pequefias Empresas, es el numero de sus
trabajadores segun su actividad empresarial, esta variable es considerada si la
Microempresa tiene de (1) hasta (10) trabajadores, en cambia a las pequefias empresas

segun la variable es pequefia cuando tiene de (10) has (100) trabajadores.
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Las Micro y pequefias empresas segin Organizacion Empresarial, la autoridad
tributaria en el Peru estd conformada por, Persona Natural y Persona Juridica, las
personas Natural es la denominacion que se le otorga a los individuos que tiene la
capacidad para adquirir un derecho, obligaciones y deberes, en otras palabras al
constituir una empresa como persona natural, esta tendrd que asumir todas las
obligaciones ya sean légale, en cambio una persona Juridica es toda aquella que no
tiene existencia fisica y estd conformada por uno o mas personas naturales segun

(Congreso de la Republica, 2013, p.2).

Micro y Pequefias Empresas Por su Actividad Economica, las actividades
econdmicas en Las Micro y Pequefias empresas se diferencian segin a lo que se
dediquen en el &mbito de, comercio, servicio e industrial, en el sector comercio son
aquellas empresas que se dedican a la venta de productos para obtener una ganancia,
en el sector servicios las empresas brindan un servicio , ya sea de venta de comida,
cortes entre otros y en industria son todas aquellas empresas que transforman la
materia prima en un producto el cual se vendera para obtener una ganancia (Mungaray

et al, 2017).

Objetivo de Creacién

En su tesis doctoral titulado “Factores que influyen en las intenciones de
Creacion de Empresas de los estudiantes universitarios del departamento de Quindio
en Colombia” a través de su encuesta que incluyo 46 items, el cual fue aplicado a 297
estudiantes los cuales dio como resultados que los factores que influyen en la intencién
empresarial son: la mentalidad creativa e innovadora y sus habilidades ya sea para la

agricultura u otras actividades, uno de los factores de por el cual es posible la creacién
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de una empresa es por el hecho de tener amigos y familiares empresarios , lo cual
brinda una imagen positiva del empresario, otros de los motivos es por la necesidad ,
la necesidad es un factor que influye a la toma de decisiones , esto conlleva a tomar
las riendas de poner un negocio o tener un empleo el cual a un tiempo futuro puede

lograr poner un negocio propio para su sustento(Mungaray et al., 2017).

Gestion de Calidad

La gestion de calidad es todo aquel camino que tomemos para conseguir la
calidad, lo cual esta incorporado a todos los procesos de gestion, lo cual se aplica en
la mayoria de gobiernos, como en estados unidos y en otros paises, la definicion de
gestion de calidad es el modo en la que la direccion planifica el Futuro, asi mediante
la Gestion de calidad, los gerentes pueden participar en el analisis y garantia de los
productos o servicios ofrecidos, interviniendo con los siguientes tipos de
procedimientos, los cuales son evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada,
mejoramiento continuo segun el comportamiento del Mercado , hacer que los

productos o servicios estén conforme con los objetivos de la empresa (Cortés, 2017).

Fundamentos de la Gestion de Calidad

Los fundamentos a seguir en la gestion de Calidad es sus objetivos los cuales
son ser Competitivo y mejorar continuamente, Satisfacer las necesidades del cliente,
proponer mejorar a un tiempo y en el trascurso obtener resultados, siempre como punto
fundamental estara el Recurso humano. Entonces para poner en practica los
fundamentos se aplican de la siguiente manera, primero en La calidad realizada, es
todo aquello que hace ya sea una empresa para dar un producto o servicio a la persona

con el solo hecho de ser responsable con el pedido, luego La Calidad Programada ,
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esto es todo aquello que esta descrito en un documento y por lo tanto, el responsable
asignado del producto o servicio ejecutara el trabajo, La Calidad necesaria , es todo
aquello que el cliente quiere recibir y tiene mayor o menor exigencia, la gestion de
calidad dependera de estas tres condiciones lo cual si no se sigue sera un punto en
contra a la empresa por que se derrochara dinero o habré una insatisfaccion del cliente

(Gonzélez , 2017).

Nuevo Enfoque en Calidad

El nuevo enfoque en calidad trata de mejorar la estabilidad, de una compafia
el cual trata de mejorar su atencion, sus servicios o productos, la calidad hoy en dia es
un elemento fundamental en el nuevo estilo de organizacion, con esto se podra mejorar
el rendimiento , el buen trato , la satisfaccion al cliente y sobre todo a nuestro
trabajadores , el cual facilitara la comunicacién y su accion en la misma obteniendo
una gran ventaja para | la resolucién de problemas técnicos y humanos en la empresa

(Gonzalez , 2017).

Marketing Estratégico

El Marketing Estratégico es aquella herramienta que trata de mejorar el
rendimiento de la organizacion con el objetivo de dar un equilibrio sostenible para la
misma, al hacerse mas dificil las ventas con el gran mercado, las diferentes tipos de
compafiias botan por implementar nuevos sistemas o0 proyectos para la mejora de estas,
lo cual el Marketing Estratéegico Mejora el rendimiento del Recurso humano y
econémico para que vayan de la par aumentando la rentabilidad con el Unico fin de

aumentar las ventas atrayendo al consumidor, comunicado de los nuevos productos,
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con el fin de poder relacionarnos con los clientes claves a través del Mercado objetivo

de las organizaciones comerciales (Toro & Villanueva , 2019).
Mercado Objetivo

Toro & Villanueva (2019) “Una de las decisiones consiste en decidir cual sera
nuestro mercado objetivo el cual, dependiendo de su organizacion, servicio, 0
productos se tomara en cuenta a su mercado, esto se podra saber con un estudio de

mercado, segmentacion y mercado a abordar”.

Estudio del Mercado

Juarez (2018) “El estudio de Mercado es todo estudio que determinaré el
publico objetivo, clientes potenciales sobre todo el volumen de ventas que se puede
lograr alcanzar, conocer el comportamiento de los usuarios daré una imagen clara de
cOmo esta la situacion de a donde la organizacion se quiere dirigir y poder lograr los
objetivos de estas con la informacion obtenida”.

Segmentacion

Juarez (2018) “Al lanzar un producto al mercado o posicionarse en un lugar
estratégico, la segmentacion ayudara a la organizacion a poder tomar las decisiones
correctas para las estrategias, la segmentacion es un estudio en el que se mide a la
poblacién y su volumen de mercado, sus costos en atencion de consumidores lo cual
nos ayudara a tomar una imagen clara de la situacién de dicho lugar”.

Necesidades a Cubrir

Coll & Mico (2018) “Una vez que seleccionamos al cliente, la organizacion
tendra que ver cuantas necesidades desea atender, por ejemplo, en algunos bancos solo

se hacen algunas transacciones a nivel regional, en otros bancos se pueden hacer
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transacciones internacionales, al satisfacer tantas necesidades puede bajar su atencion
dando una mala imagen a la organizacion”.

Oferta de la Empresa

Después de saber nuestro publico objetivo ( clientes), saber que necesidades
vamos a cubrir llega las ofertas que podemos ofrecer para que los clientes prefieran
nuestros servicios o productos entre otros , los cuales la organizacion se tiene que
poner a pesar , porque escogera nuestro producto o servicio entre los demas, que factor
haré que adquiera el producto o servicio ofrecido, cual seré la razon por la que el cliente
potencial adquiere los servicios, los cuales abraca muchos componentes de oferta
como los siguientes temas (Garcia & Olmo, 2019).

Productos o Servicios a Presentar

Prado& Pascual (2018) “Al tener un nuevo producto, la Mayoria de las
empresas lo que trata es de vender su producto mas no presentar e identificar lo que
obtendré el cliente al adquirir su producto o servicio para el logro de eso hay que tratar
de presentar el producto con claridad”.

Lanzamiento de Nuevos Productos

Al lanzar un nuevo producto , siempre casi la Mayoria de empresas comete el
error de solo hacer que su producto tome valor en el Mercado dependiendo de cémo
lo tome la gente , lo cual es terrible , al contrario, para logra que un producto o servicio
sea exitoso se debe seguir una serie de pasos que logran que el producto se vea, se
sienta y la gente tenga una clara imagen de esta , lo cual es frecuencia de lanzamiento
de novedades, grado de innovacién gque van a tener ,origen de las ideas de las nuevas

ofertas, y recursos a poner al servicio de la nueva idea (Oliveros & Esparragoza, 2016).
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Condiciones de Venta

Oliveros & Esparragoza (2016) “Las condiciones de ventas son también uno
de los factores que logran alcanzar los objetivos de la empresa, suelen existir en cada
sector unas condiciones estandar que, sin embargo, a un tiempo futuro pude ir
mejorando”.

Niveles de Servicio

Prado & Pascual (2018) “El nivel de atencion al cliente es el corazén de la
empresa, sin una buena atencion los clientes jamas regresaran a dicho lugar, mas que
todo, segun como lo trates te trataran, en algunos estudios se demostré que la mayoria
de las personas solo entraba aun local por el solo hecho de su buena atencién”.

Marca e Imagen

La imagen como al igual que la Marca son la apariencia de la organizacion es
lo que tramitamos al cliente y lo que queremos que vea, con el fin de no solo dar un
producto o servicio sino que también se sienta identificado con la Marca, ya que al
tomar un producto o servicio no solo esta recibiendo lo que pidio si no, esta recibiendo
confianza, experiencia, buenos momento que haran que la misma marca por si sola

tenga valor (Coll& Mico, 2018).

Anuncios para los medios de masas

Actual mente se estd usando los medios como la television, revistas, carteles,
junto con campafas personalizadas o dirigidas en internet a un publico objetivo. Se
puede disefiar anuncios por el medio de la television como lo son los spots

publicitarios, ya que estas suelen ser mas influyentes al momento de captar el mensaje,
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no obstante, estos (spots) suelen ser caros como complejos, pero atraen una gran

cantidad de clientes (Cardador , 2019).

Merchandising

Cardador (2019) “Consiste en captar la atencion de nuestro publico objetivo en
el mismo lugar que donde tomara la decision ya sea de la compra de un producto o
servicio. En esta herramienta suele usarse diferentes mecanismos para mejorar ya sea
la presentacién del servicio o producto, ya sea a través de la iluminacion, mejorar el

local, o la presentacion del servicio”.

Carteles en espacios publicitarios

Cardador (2019) “Si echamos un vistazo en los espacios publicos, podemos
localizar varios lugares donde poder publicitar ya sea, espacio en blanco en paradas de
lugares mas transitados, asi como otros elementos que pretenden captar nuestra
atencion a través de la publicidad. Asi mismo esta publicidad puede estar estatica como
también animada (incluso haciendo uso de juegos de luces que atraigan a nuestro

publico objetivo)”.

2.3. Marco Conceptuales

Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son aquellas unidades econémicas, naturales o
juridicas, que tiene como objetivo desarrolla una actividad econémica de produccion
0 servicio, asi mismo estas estan conformadas de 1 a 10 trabajadores, procurando que

la micro y pequefia empresa no pase de los 150 UIT.
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Gestion de calidad

Gestion de calidad es lo que la organizacion dese | principio trata de hacer para
lograr resultados los cuales optimiza la satisfaccion de los mercados, lo cual trata de
mejorar sus procesos a través de herramientas para la planificacion y lograra llevar
acabo la ejecucidn de actividades satisfaciendo la demanda de sus clientes en todos los
ambitos posibles, trata de mejorar al talento humano para que con esto la organizacion

logre os objetivos trazados.

Marketing

Es todo proceso que mejora, ayuda, o trata de aumentar su rentabilidad con sus
diferentes herramientas, para el logro de la satisfaccion de los usuarios, identificando
las necesidades, los clientes meta, los posicionamientos, asi mismo logra los objetivos
de la organizacion lo cual mejora | imagen, al potencial humano, su marca y sus

procesos.
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I11. HIPOTESIS
En el presente trabajo de investigacion Caracterizacion del Marketing como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, Rubro Barberias del distrito de Casma, 2019, no se planted hipotesis por ser

una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion
En el presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio no Experimental —

transversal- descriptivo.

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente al Marketing
como Factor Relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro barberias del Distrito de Casma, 2019, es decir solo se
observo conforme a la realidad sin sufrir ningln tipo de modificaciones.

Fue Transversal por que el estudio de investigacion caracterizacion del
marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro barberias del Distrito de Casma, 2019.

Se llevo a cabo en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y fin

especifico el afio 2019.

Fue Descriptivo, porque solo se describio las principales caracteristicas del
Marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro barberias del distrito de Casma, 2019.

4.2. Poblacién y Muestra

Se utiliz6 una poblacién de 15 micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro barberias del distrito de Casma, 2019. La informacion se obtuvo a través de la

Municipalidad distrital de Casma. (Ver anexo 3).

Se obtuvo una muestra de 6 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

barberias, del distrito de Casma, 2019 (Ver anexo 3).
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores

Variable Definicién Definicion | Dimens Indicadores Escala de
conceptual | operacional iones Medicion
182 30 arios
Son todas 31 a 50 afios Razén
aquellas Edad 51 a MAs afios
personas que
efectian un .
Masculino )
conjunto de . Nominal
_ Genero Femenino
acciones
como, Sin instruccion
Servicioy Educacion
Personas son Grado Basica
independient | representante de Superior Nominal
es que s de una ; arcitari
Representant _ instrucc Universitario
pusieron un | empresa para i :
e de las . | iy i1on Superior no
) negocio con a mejora de arcitari
Micro y . Universitario
B el fin de estas.
pequenas . 2 a 3 afos
poder obtener | Los cuéles
empresas N inar 4N 4 a5 afios Razon
un ingreso o sera Cargo o
. 78 més afos
sustentar sus | medidos para
gastos la mejora a
través de la Afios
edad, genero, de
grado de desemp 0 a 3 aflos
instruccion, | efio en 4 a 5 afios Razén
cargo, afios cargo 7 amas
de
desempefio
en cargo
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Variable Definicion Definicion Dimensione Indicadores Escala de
Conceptual Operacional S Mediciones
-0 a 3 afios
Las micro . o
y Tiempo de | -4 a 6 afios
equenias . s
Peq Permanenci | -7 a mas anos Razt
empresas en los azon
P adela
afios se han
Son todas _ Empresa en
mantenido, en el | Rub
aquellas €l Rubro
mercado con un
personas que _ ] -1a5b
cierto nimero de i
forman una Trabajadores
trabajadores los .
empresas u J NUmerode | -6a 10 )
cualesen su . ) Razon
organizacion Trabajadore | trabajadores
mayoria han sido .
es ya sea S -11 a mas
Microy familiares o .
. COmo persona _ trabajadores.
Pequefias o trabajadores
juridica o
Empresas normales, los
natural, para Las .
_ cuales estas -Familiares
satisfacer las Personas
empresas fueron ) -Personas no _
necesidades o que trabajan . Nominal
creadas con el Familiares
demandas o en su
) objetivo de
con el fin de empresa
obtener una _
obtener una ) son:
_ ganancia o para el
ganancia ) -Generar
siempre echo de .
Ganancias
dar una - . .
_ _ Objetivo de | -Subsistencia Nominal
subsistencia a sus .
Creacion

administradores
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Variable | Definicion Definicion operacional | Dimensiones | Indicadores Escala
conceptual de
Medici
on
Eslagestioncon | La Gestion de calidad | Término -Si
Marketing | el uso  del | tiene como objetivo | gestion  de | -no Nomin
como Marketing lo que | lograr la satisfaccion de | calida -tiene poco al
factor las empresas de | los clientes en todos los conocimiento
relevante | hoy realizan | amitos los cuales se | Técnicas -Benchmarking
de la | para el logro de | logran con diferentes | modernas de | -Marketing
gestion de | los objetivo, | tipos de herramientas, | la gestion de | -Empowerment | Nomin
calidad esclarecer cuales | como el Benchmarking, | calidad -las5S al
son sus | Marketing, Empowermen -Outsourcing
funciones y |y otros lo cual no solo el -Otro
responsabilidade | administrador de la | Dificultades | -Poca iniciativa
s, al igual que a | organizacion ara todo el | en el personal | -Aprendizaje
todos los | trabajo si no que tendré lento
_ . Nomin
integrantes de la | apoyo de su asociados ( -
organizacion, en | trabajadores) para Desconocimien a
cuanto a la | mejorar u obtener esa to del puesto
aplicacion  del | calidad de excelencia -Otros
marketing en la | mediante esto el | Medir el | -La
empresa es una | Administrador medird el | rendimiento | observacion
herramienta para | rendimiento de su equipo | del personal | -La Evaluacion )
la comunicacion, | con sus diferentes formas -Escala de Nomin
el estudio de | ya sea con la observacion Puntuacion de a
mercado, mayor | 0 en una escala de 360°
reconocimiento | puntuacion, al incentivar -Otros
de la marca, | al trabajador ara que | Rendimiento
ayuda a la| mejora su atencion al | del negocio S| Nomin
fidelizacion  de -No al
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clientes y ofrece

una gran
mayoria de
ganancias e

informacién de
los clientes lo
cual nos
permitira ahorrar

tiempo y dinero.

cliente hasta un 100%, lo
cual al

Conocer el Termino del
Marketing ayudara al
organizador de la empresa
a que tenga una imagen
clara de como hacer que
su organizacion atienda
las necesidades de sus
clientes, teniendo una
base de datos de los
clientes y nuestras vetas
podremos usar la para las
estrategias a un futuro
aumentando las ventas ,
usando diferentes tipos de
publicidades como
Lo

cual a través de un estudio

carteles , volantes.
de mercado beneficiando
a la empresa con la
planificacion, fijar
precios, Promover 'y
distribuir  productos 'y
Servicios que satisfagan
las necesidades de los
consumidores, con el
objetivo de fidelizar y

captar clientes.

-Si
Marketing o Nomin
-Tiene cierto al
Conocimiento
Productos, -Si )
satisfaccion | -No Nomin
al cliente -A Veces a
Base de datos | -Si Nomin
de los clientes | -No al
-Ha aumentado
Ventas con | -Ha disminuido | Nomin
Marketing -Se encuentra al
estancado
-carteles
-Periodicos
-Volantes
Publicitar su | -Anuncios en la | Nomin
negocio radio al
-Anuncios en la
television.
-Ninguna
-Estrategia de
mercado
-Estrategias de
Herramienta | ventas Nomin
Marketing -Estudio y al

posicionamient
0 de mercado.

-Ninguno
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No utiliza las

herramientas

-No los conoce
-No se adaptan
a su empresa.
-No tiene un
personal
experto.

-Si utiliza
herramientas de

marketing.

Nomin

al

Beneficios
dentro de la

Empresa

-Incrementar
las ventas
-Hacer
conocida a la
empresa
-identificar las
necesidades de
los clientes.
-Ninguna
porque no lo

utiliza

Nomin

al

Ayuda a
mejorar  la
rentabilidad

-No

Nomin

al
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4.4. técnica e instrumento de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual

estuvo direccionada a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas.

El instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario elaborado con 23 preguntas las cuales

estan distribuidas en tres partes: 5 dirigidas a los representantes de las Micro y

pequefias empresas, las 4 siguientes preguntas de las caracteristicas de las micro y

pequefias empresas y por Ultimo 14 preguntas referidas al Marketing como Factor

Relevante para la Gestion de Calidad (Anexo 5)

4.5. Plan de Analisis

Después de haber realizado la aplicacion del cuestionario se empled los

diferentes tipos de programas el cual uno de ellos es Excel con el cual se pudo realizar

las tablas y figuras, obtenida con el Instrumento del Cuestionario, para luego utilizar

el programa Word para detallar toda informacion obtenida en el trascurso de la

investigacion, asi mismo se aplico el PowerPoint para la justificacion del trabajo de

investigacion y por ultimo el programa PDF para la presentacion final del trabajo.

4.6. Matriz de Consistencia

Enunciado Objetivo Variable | Poblacion Metodologia Técnicae
y muestra Instrumento
¢Cudles son las | Objetivos generales | Marketing | Se utilizé | Fue de disefio no
principales - Determinar las | como una Experimental — | -Técnica
caracteristicas del | principales factor poblacion | transversal- encuesta
Marketing como | caracteristicas  del | relevante | de 15 | descriptivo.
factor relevante de | Marketing como | para la| micro vy -Instrumento
la gestion de | factor relevante para | Gestion de | pequefias | Fue no | Cuestionario
calidad en las | la gestion de Calidad | Calidad empresas | experimental, bien
micro y pequefias | en las Micro vy del sector | porque no  se | estructurado
empresas del | pequefias empresas servicio manipulo
sector servicios, | del sector Servicio, rubro deliberadamente al
rubro  barberias | Rubro Barberias del barberias | Marketing  como
del distrito | Factor  Relevante
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del distrito
Casma, 2019?

de

distrito de Casma,
2019.

Objetivos
especificos

- ldentificar las
principales
caracteristicas de los
representantes de las
micro y pequefias

empresas del sector

servicio, rubro
barberias Casma,
2019. Describir las
principales

caracteristicas de las
micro y pequefias

empresas del sector

servicio, rubro
barberias Casma,
2019. Por ultimo,
Determinar las
principales

caracteristicas  del
marketing como
fator relevante de la
gestion de calidad en
las micro y pequefias
del sector servicio,
rubro barberias del
distrito de Casma,

2019.

de Casma,
2019. La
informacio
n se
obtuvo a
través de
la

Municipali
dad

distrital de

Casma.

Se obtuvo
una
muestra de
6 micro y
pequerfias
empresas
del sector
servicio,
rubro
barberias,
del distrito
de Casma,
2019

para la gestion de
Calidad en las
Micro y Pequefia
Empresas del
Sector
Rubro
Del Distrito de
2019, es
decir  solo  se

Servicios,

Barberias

Casma,

observo conforme a
la realidad sin sufrir
ningin  tipo de
modificaciones.
Fue Transversal por
que el estudio de
investigacion
Caracterizacion del
Marketing  como
Factor  Relevante
para la Gestion de
Calidad en las
Micro y Pequefas
empresas Del
Sector  Servicio,
Rubro Barberias del
distrito de Casma,
2019.

Se llevo a cabo en
un espacio de
tiempo
determinado,

teniendo un inicio y

54




fin especifico el afio
2019.

Fue  descriptivo,
porque solo se
describio las
principales
caracteristicas  del
Marketing ~ como
factor relevante
para la gestion de
calidad en las micro
y pequefas
empresas del sector
servicio, rubro
barberias del
distrito de Casma,
2019.

4.7. Principios Eticos

Para la elaboracion del trabajo se utiliz6 los siguientes principios éticos:

Proteccidn a la persona; se respetaron en esta investigacion la dignidad humana
en todo los &mbitos cuidando su identidad, confidencialidad y privacidad, lo cual no
solamente implico que las personas encuestadas den informacion para la investigacion,
sino que también sus derechos fundamentales fueron respetados, especialmente si este

se encuentra en una situacion vulnerable (Ver Anexo 4)

Beneficio y no maleficencia; esta investigacion aseguraron el bienestar total de
la persona que haya participado en la investigacion, lo cual se debe responder a las
reglas establecidas, de no causar dafio, disminuir los problemas y maximizar los

beneficios (Ver Anexo 5)
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Justicia; en todo momento se ejercio un razonable juicio, tomando las
precauciones para asegurar de que la direccion tomadas de esta investigacion no dé

lugar a una practica injusta.

Integridad Cientifica; se sostuvo una integridad cientifica, ya que se aseguré de
buscar datos e informacion honesta e integra del empresario asi mismo se aseguré de
que esta informacién sea difundida a la sociedad, sin que este perjudique a los

encuestados.

Consentimiento informado y expreso; los duefios o representantes de las
barberias colaboraron en la investigacion dando su consentimiento, brindando

informacion con fines especificos establecidos en el trabajo de investigacion.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: Se tomo las precauciones al
momento de elaborar el trabajo de investigacion, como por ejemplo; reciclar hojas ya
usadas por una cara para imprimir el consentimiento informado, asi mismo se
imprimira el documento por ambas caras, minimizando la contaminacion del medio
ambiente como también reciclar las hojas ya usadas en todo el trascurso de la
investigacion asi mismo se us6 de manera eficiente el uso de electricidad usando solo

los cargadores cuando sea necesario.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector

servicios, rubro Barberias del Distrito de Casma,2019.

Datos Generales n %
Edad

18-30 afios 5 83.33
31-50 afio 0 00.00
51 a mas afios 1 16.66
Total 6 100.00
Genero

Masculino 4 66.66
Femenino 2 33.33
Total 6 100.00
Grado de Instruccion

Sin Instruccion 0 00.00
Primaria 0 00.00
Secundaria 2 33.33
Superior no Universitaria 4 66.66
Superior Universitaria 0 00.00
Total 6 100.00
Cargo gue desempefia

Duefio 6 100.00
Administrador 0 00.00
Total 6 100.00
Tiempo

0 a 3 afios 3 50.00
4 a 6 afios 2 33.33
7 a mas afos 1 16.66
Total 6 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro barberias del Distrito de Casma,2019.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
barberias del Distrito de Casma,2019.

Caracteristicas de las micro n %

y pequefias empresas

Tiempo de Permanencia

0 a 3 afios 3 50.00
4 a 6 afios. 2 33.33
7 a més afos 1 16.66
Total 6 100.00
NUmero de Trabajadores

1 a5 Trabajadores 6 100.00
6 a 10 Trabajadores 0 00.00
11 a mas Trabajadores 0 00.00
Total 6 100.00
Vinculo familiar

Familiares 5 83.33
Personas no Familiares 1 16.66
Total 6 100.00
Obijetivo de Creacion

Generar Ganancia 6 100.00
Subsistencia. 0 00.00
Total 6 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro barberias del Distrito de Casma,2019.
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias del distrito de

Casma, 2019.
Marketing como factor relevante de n %
gestion de calidad
Conocimiento de gestion de calidad
Si 3 50.00
No 2 33.33
Tiene poco Conocimiento 1 16.66
Total 6 100.00
Técnicas Modernas de Gestion de
Calidad
Benchmarking 0 00.00
Marketing 3 50.00
Empowerment 0 00.00
las 5C 0 00.00
Outsourcing 0 00.00
Otros 3 50.00
Total 6 100.00
Dificultades de los trabajadores
Poca Iniciacion 3 50.00
Aprendizaje Lento 2 33.33
No se Adaptan a los Cambios 1 16.66
Superior no Universitaria 0 00.00
Desconocimiento del Puesto 0 00.00
Otros 0 00.00
Total 6 100.00

Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias del distrito de
Casma, 20109.

Marketing como factor relevante de n %

gestion de calidad

Técnicas de Mediciéon del Rendimiento

La Observacion 6 100.00
La Evaluacion 0 00.00
Escala de Puntuaciones 0 00.00
Evaluacion de 360°. 0 00.00
Otros 0 00.00
Total 6 100.00
La gestion de calidad en el
rendimiento del negocio
Si. 6 100.00
No 0 00.00
Total 6 100.00
Conocimiento sobre Marketing
Si 3 50.00
No 3 50.00
Tengo ciertos Conocimientos 0 00.00
Total 6 100.00
Los productos atienden las
necesidades de los clientes
Si 6 100.00
No 0 00.00
A veces 0 00.00
Total 6 100.00
Continua..
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias del distrito de

Casma,2019.
Marketing como factor relevante de n %
gestion de calidad
Base de datos del cliente
Si 3 50.00
No 3 50.00
Total 100.00
Nivel de Ventas con el uso del
Marketing
Ha Aumentado 0 00.00
Ha Disminuido 0 00.00
Se encuentra estancado 0 00.00
No aplico marketing 6 100.00
Total 6 100.00
Medios publicitarios
Carteles 3 50.00
Periodicos 0 00.00
Volantes 0 00.00
Anuncios en la Television 3 50.00
Ninguna 0 00.00
Total 6 100.00
Uso de herramientas de marketing
Estrategias de mercado 1 16.66
Estrategias de ventas 0 00.00
Estudio y posicionamiento de mercado 0 00.00
Ninguno 5 83.33
Total 6 100.00

Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias del distrito de
Casma, 20109.

concluye
Marketing como factor relevante de n %
gestion de calidad
El no uso de las herramientas de
marketing
No lo conoce 1 16.66
No se adaptan a su empresa 0 00.00
No tiene un personal experto 5 83.33
Ninguno por qué no lo utilizo 0 00.00
Total 6 100.00
Beneficio del Marketing
Incrementar las ventas 0 0
Hacer conocida a la empresa 1 16.66
Identificar las necesidades de los 1 16.66
clientes
Ninguna por qué no lo utiliza 4 66.66
Total 6 100.00
Rentabilidad de la herramienta de
marketing
Si 6 100
No 0 0
Total 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro barberias del distrito de Casma,2019.
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro barberias del Distrito de Casma,2019.

Edad: el 83.33% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre
18- 30 afios (Tabla 1), estos resultados Coinciden con los resultados encontrados por
Estarling (2018) quien explica que el 58.8 % de los encuestados tiene de 18 — 30 afios,
no obstante contrastan con los resultados encontrados por Principe (2018) quien
determino que el 80.00% tiene la edad comprendida entre 31 a 50 afios. Del mismo
modo Contrasta con los resultados encontrados por Garcia (2018) quien indica que el
57,14% de los representantes tienen una edad de entre 46 a mas afios. Asi mismo
contrasta con los resultados encontrados por Piscoya (2018) quien muestra que el 60%
tienen una edad que fluctta entre los 31 y 60 afios. Esta demuestra que en la actualidad
la mayoria de los representantes pasan de los 18 a 30 afios demostrado el gran impulso
de emprendimiento de la juventud quienes se embarcan en el mundo de los negocios,

buscando nuevas oportunidades.

Género: el 66.66 % de los representantes de las Micro y pequefias empresas son de
genero Masculinos (Tabla 1). estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Garcia (2018) el cual declara que el 85.71% son de género masculino,
Pero contrasta con los resultados encontrados por Principe (2018) quien expresa que
el 70,0% de los encuestados son de género femenino, asi mismo contrasta con los
resultados extraidos por Estarling (2018) quien exclama que el 58.8% de los
encuestados son de sexo femenino, asi mismo contrasta con los resultados obtenidos

por Piscoya (2018) quien expresa que el 90% de los duefios son femeninos. Esto
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demuestra que en la actualidad la mayoria de las empresas esta dirigidas por el género

masculino quien arriesga mas a optar tener un negocio propio en este rubro.

Grado de Instruccion: el 66.66 % de los responsables de la empresa tienen un grado
mayor no universitario (Tabla 1), estos resultados coinciden con los resultados de
Principe (2018) quien indica que 70,0% muestran grado superior no universitario. Asi
mismo coincide con los resultados encontrados por Piscoya (2018) quien explica que
el 40% de los encuestados tiene un grado de instruccidn no universitario, no obstante
contrasta con los resultados extraidos por Estarling (2018) quien enuncia que el 58.8%
tiene un grado instrucciéon Primaria. Esto indica que en la actualidad las micro y
pequefias empresas en su mayoria estan dirigidas por emprendedores quienes deciden
poner su negocio aprovechando la oportunidad sin importar el grado de instruccién

que tengan con el fin de obtener una ganancia.

Cargo que desempefia: el 100 % de los responsables de las empresas son duefios (Tabla
1), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Principe (2018) quien
sefiala que el 100% de los representantes son los duefios y administradores de las micro
y pequefias empresas, del mismo modo se coinciden con los resultados encontrados
por Piscoya (2018) quien declara que el 90% son duefios. Esto sefiala que en la
actualidad la mayoria de las representantes de las micro y pequefias empresas son
duefios de su propio negocio ya que han visto una gran oportunidad de ser empresarios
y trabajar para obtener una rentabilidad econdémica siendo independiente y

emprendedores ganando su propio sueldo.

Tiempo: el 50.00 % de los responsables de las empresas tienen un tiempo aproximado

de 0 - 3 afios desempefiando el cargo de duefio o administrador (Tabla 1), estos
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resultados coinciden con los resultados recolectados por Estarling (2018) quien
exclama que el 41.18% de los encuestados tiene de 0 a 4 afios de tiempo en el cargo,
por otro lado, contrasta con los resultados conseguidos por Principe (2018) quien
manifiesta que el 60,0% de los representantes legales tienen entre 7 a mas afios en el
cargo, asi mismo contrasta con los resultados extraidos por Piscoya (2018) quien
expresa que el 50% de los representantes tiene de 4 a 6 afios en actividad. Esto
evidencia que hoy en dia las empresas estan siendo dirigidas por empresarios jovenes
emprendedores que ya sea por una oportunidad de negocio o una idea de emprender,
se embarcan en este camino con un tiempo 3 afios a menos ocupando el cargo
demostrando que con el tiempo estos emprendedores se han adaptado al mercado para

satisfacer las necesidades.

Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro barberias del Distrito de Casma, 2019.

Tiempo de Permanencia: el 50.00 % de los responsables de las empresas tienen un
tiempo aproximado de O - 3 afios permaneciendo en su rubro (Tabla 2), estos
resultados contrastan con los resultados obtenidos por Principe (2018) quien no dice
que el 60% manifiesta que el local tienen entre 7 a mas afos en el rubro, asi mismo
contrasta con los resultados obtenidos por Piscoya (2018) quien afirma que el 70% de
las empresas tiene entre 4 a 6 afios en el rubro. Esto demuestra que hoy en dia las micro
y pequefias empresas siguen subsistiendo, adaptandose al mercado y a su cliente

objetivo demostrando que pueden seguir en el rubro de 3 a mas afos.

Numero de Trabajadores: el 100.00 % de los responsables de las empresas tienen

aproximadamente 1 - 5 trabajadores (Tabla 2), estos resultados coinciden con los

65



resultados conseguidos por Principe (2018) quien explica que el 100% de las Mypes
cuenta con 1 a 5 trabajadores, asi mismo coinciden con los resultados encontrados por
Estarling (2018) quien indica que el 76.47% de las empresas tiene de 0 a 3 trabajadores.
Del mismo modo coincide con los resultados recolectados por Piscoya (2018) quien
exclama que el 90% de las micro y pequefias empresas cuenta con un numerod 1 —5
trabajadores. Esto prueba que en la actualidad las micro y pequefias empresas tiene de
1 a 5 trabajadores por el incremento de demanda del mercado ya que cada afio

aumentan mas usuarios a adquirir estos servicios.

Tipo de trabajadores: el 83.33 % de los responsables de las empresas cuentan con
trabajadores que son familiares (tabla 2), del mismo modo coincide con los resultados
obtenidos por Principe (2018) quien exclama que en el 60% son familiares, estos
resultados contrastan con los resultados extraidos por Piscoya (2018) quien explica
que el 75% de los trabajadores no son familiares. Esto resultados exponen que en la
actualidad las micro y pequefias empresas prefieren empleados familiares por la
seguridad que estos trasmiten y confianza de atender a los clientes como también

apoyar a la empresa en cualquier percance.

Obijetivo de Creacién: EI 100 % de los responsables de las empresas crearon sus
negociones para obtener ganancias (Tabla 2), estos resultados se asemejan a los
resultados obtenidos por Piscoya (2018) quien afirma que el 100% de las mypes fue
creada para generar ganancia, por otro lado contrasta con los resultados obtenidos
Principe (2018) quien explica que el 60% creo la empresa para generar ganancias. Esto
muestra que en la actualidad los representantes de las micro y pequefias empresas
crearon los negocios para mejor su calidad de vida siendo empresarios ambiciosos e

innovadores.
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Tabla 3: Caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias

del Distrito de Casma, 2019.

Conocimiento sobre “gestion de calidad™: el 50 % de los responsables de las empresas
tiene si tienen conocimiento sobre la gestion de calidad (Tabla 3), estos resultados
coinciden con los resultados recolectados por Piscoya (2018) quien expone que el 70%
de los representantes si conoce el término gestion de calidad, sin embargo contrasta
con los resultados obtenidos por Principe (2018) quien afirma que el 80% no conoce
le termino. Esto evidencia que en la actualidad los representantes de las micro y
pequefias empresas si conocen la gestion de calidad ya que esto mejora contaste mente
sus empresas para dar una gran satisfaccion a sus clientes como una buena atencion,
no obstante, se presenta ciertos inconvenientes al momento de su aplicacion ya que

esta herramienta es muy dificultosa de aplicar de manera eficiente.

Técnicas Modernas de “Gestion de Calidad Conocen”: el 50 % de los responsables
conocen el marketing como técnicas de gestion de calidad(Tabla 3), estos resultados
coinciden con los resultados alcanzados por Piscoya (2018) quien explica que el 90%
de los representantes legales de las micro y pequefias empresas conocen el marketing
como técnicas modernas de gestién de calidad, Mientras que contrasta con los
resultados adquiridos por Principe (2018) quien afirma que el 100% desconoce acerca
de las técnica. Esto demuestra que en la actualidad los representantes de las micro y
pequefias empresas en su mayoria conoce la técnica de marketing ya que esta es muy
popular entre la empresa ya posicionada en el mercado ya que es una herramienta que
mejora la captacion de clientes como también el posicionamiento de la empresa en el

mercado.
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Dificultades de los trabajadores: el 50% de los responsables de las empresas al aplicar
la técnica los empleados han presentado un poco iniciacion (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con los resultados extraidos por Piscoya (2018) quien expone que el 40,0%
de las mypes indican que su personal tiene un aprendizaje lento. Esto demuestra que
en el presente las micro y pequefias empresas se les dificulta aplicar la gestion de
calidad por no tener una persona experta para su aplicaciéon como también trabajadores
que no comprenden la importancia de la gestién de calidad en el servicio que ellos

ofrecen.

Técnicas de Medicién del Rendimiento: el 100 % de los responsables de las empresas
aplican la observacion como medio para medir el rendimiento (Tabla 3 ), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Gutiérrez (2018) quien explica
que el 43% de la Mypes utilizan la técnica de la observanciay la evaluacion, de manera
analoga coincide con los resultados obtenidos por Enriquez (2018 ) quien expresa que
el 86,7% de los representantes si conoce la técnica de la observacion para medir el
rendimiento de su personal. Esto muestra que hoy por hoy la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas siguen optando por medir el
rendimiento de sus trabajadores con la observacion ya que es la mas eficiente y asertiva

al evaluar a los trabajadores.

La gestion de calidad en el rendimiento del negocio: el 100 % de los representantes de
estas micro y pequefias empresas afirma que la gestién de calidad si contribuye al
rendimiento de la empresa (Tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados
adquiridos por Enriquez (2018) quien exclama que el 100,0% de los representantes
considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,

del mismo modo coincide con los resultados obtenidos por Cjuno (2018 ) quien explica
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que el 100 % de los encuestados indica que la gestion de calidad si contribuye al
rendimiento del negocio. Esto indica que en la actualidad las micro y pequefias
empresas ven que la gestion de calidad si contribuyen con la mejora del rendimiento
ya que presenta una mejora en dichas empresas, no obstante, solo tiene conocimientos

de su potencial mas no lo aplican por un temor al cambio.

Conocimiento sobre Marketing: el 50 % de los responsables de las empresas si conoce
el Marketing (Tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Enriquez (2018) quien expresa que el 74,14% de los responsables de las empresas
conocen el termino marketing, mientras que contrasta con los resultados extraidos por
Gutiérrez (2018) quien afirma que el 60% no conoce le termino. Esto demuestra que
en la actualidad los representantes de las micro y pequefias empresas si conocen el
termino marketing ya que es muy popular hoy en dia en las empresas no obstante estos
empresarios aun que conozcan el termino no lo aplican por el temor de su mala
aplicacion provocando que los clientes se confundan o tengan una nocion incorrecta

de la empresa.

Atiende las necesidades: el 100% de los representantes de las empresas si atienden las
necesidades de los clientes (tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados
obtenidos por Piscoya (2017) quien explica que el 60% de los empresarios si atiende
las necesidades de sus clientes, asi mismo esta informacion coincide con los resultados
obtenidos de Principe (2017) quien expresa que el 90% de las empresas si atiende a
las necesidades de sus clientes. Esto demuestra que en la actualidad las empresas si
atienden las necesidades de sus clientes, ya que esta mejora la calidad de atencién
como también el posicionamiento de la empresa, creando valor en la marca de la

empresa.
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Base de datos del cliente: el 50 % de los responsables de las empresas si cuentan con
una base de datos (Tabla 3 ), estos resultados contrastan con los resultados rescatados
por Enriquez (2018) quien indica que el 100,0% las mypes no tienen una base de datos
de sus clientes. Esto indica que en la actualidad los representantes de las micro y
pequefias empresas han visto que tener una base de datos es una forma muy eficiente
de ver no solo cuatas veces adquirido los servicios, sino que también qué servicios o

trabajador a elegido.

Nivel de Ventas con el uso del “Marketing”: el 100 % de los responsables de las
empresas no usa el marketing (Tabla 3), estos resultados contrastan con los resultados
rescatados por Enriquez (2018) quien manifiesta que el 40.0% de los representantes
declaran que el nivel de ventas a disminuido. Esto demuestra que en la actualidad las
micro y pequefias empresas no tiene una persona experta para el buen uso del
marketing y sus herramientas, por ello la mayoria no lo aplica o lo aplican, pero de

forma empirica con bajos resultados.

Medios publicitarios: el 50 % de los responsables de las empresas usan los carteles y
anuncios por la television como medio publicitario (Tabla 3), estos resultados
coinciden con los resultados obtenidos por Gutiérrez (2028) quien expone que el 43%
publicita en carteles. Esto indica que hasta el dia de hoy las micro pequefias empresas
siguen aplicando los carteles como fuente de atraccion de clientes porque es muy

eficiente y de poco costo a diferencia de otras formas de captar clientes.

Uso de herramientas de marketing: el 83.33 % de los responsables de las empresas no
usa ninguna herramienta (tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados de

Piscoya (2017) quien expone que el 80% de los representantes no aplican ninguna
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herramienta de marketing, asi mismo estos resultados coinciden con los de Principe
(2017) quien afirma que el 100% de las empresas no usan ninguna herramienta de
marketing. Como se puede observar en la mayoria de estas empresas casi todos no
utiliza ninguna herramienta de marketing por el hecho que no hay una persona experta

para la aplicacion de esta herramienta.

El no uso de la herramienta de marketing: el 83.33 % de los representantes de dichas
empresas no utilizan las herramientas de marketing porque no tienen una persona
Experta para su aplicacion (tabla 3), estos resultados contrastan con los resultados
obtenidos por Piscoya (2017) quien afirma que el 80 % de los empresarios no las
conoce, esto demuestra que en la mayoria de las empresas actualmente no aplican el
marketing por desconocimiento como también que no tengan una persona experta en

el tema.

Beneficio del Marketing: el 66% de los empresarios no obtuvo beneficios ya que no
utilizan el marketing (tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos
por Piscoya (2017) quien expresa que el 80% de los representantes no utiliza el
marketing. Esto muestra que en el presente aun los empresarios no aplican el marketing
por la falta de experiencia ya que estos solo usan estrategias de forma empirica o en el

caso de que la apliquen solo tengan pocos resultados.

Rentabilidad de la herramienta de marketing: el 100% de los empresarios afirman que
el marketing si mejora la rentabilidad de la empresa (tabla 3) estos resultados coinciden
con los resultados encontrados Enriquez (2017) quien explica que el 93.3% de los
empresarios afirman que si mejora la rentabilidad de la empresa, asi mismo coincide

con los resultados extraidos por Gutierrez (2017) quien expresa que el 100% de los
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encuestados si reconocen al marketing como una mejora de la rentabilidad de la
empresa. Esto nos muestra que hasta el dia de hoy los empresarios reconocen que el
marketing si es una ayuda a la mejora de la rentabilidad de la empresa, si es cierto que
no la aplican por la falta de personal experto en el tema, pero esto no quiere decir que

no sepan que es una gran herramienta para la mejora continua de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios. La
mayoria tiene de 18 a 30 afios, son de género masculino, tienen grado de instruccion
no Universitario, teniendo de 0 a 3 afios como empresario. La minoria son de género
femenino, teniendo un grado de instruccion de nivel secundaria, teniendo de 4 a 6 afios
como empresario. Los representantes en si ya tienen un tiempo largo manejando sus
empresas, las cuales estan encarnadas por hombres motivados por salir adelante, con

una educacion basica y un manejo empirico de la empresa.

La totalidad de las empresas son creadas para generar ganancias, teniendo del a 5
trabajadores. La mayoria tienen un tiempo de permanencia de 0 a 3 afios en el rubro
de barberias, siendo sus trabajadores familiares. La minoria tiene de 4 a 6 afios en el
rubro barberias, siendo sus trabajadores personas no familiares. Los representantes en
si se sientes seguros al trabajar con empleados familiares lo cual trasmite una confianza

al cliente, asi mismo siguen subsistiendo, haciéndole frente a la demanda del mercado.

La totalidad de los empresarios en su nivel de venta con el uso del marketing no
aumentan ya que estos no lo aplican, asi mismo estos si consideran que la gestion de
calidad si mejora al rendimiento de la empresa, de igual forma sus productos si
satisfacen las necesidades de sus clientes, también miden el rendimiento de sus
trabajadores mediante la observacion, y consideran que el marketing ayuda a la mejora
de la rentabilidad de la empresa. La mayoria de los empresarios no usa ninguna
herramienta de marketing, por el hecho de no tener una persona experta en el buen uso
de dicha herramienta, por lo cual no obtuvo ningun benéfico ya que no lo utiliza, pero
si tiene conocimiento de marketing y gestion de calidad, asi mismo conocen al

marketing como técnica moderna de gestion de calidad, donde los trabajadores
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presentaron poca iniciativa al momento de la implementacion de la gestion de calidad,
también publicitan su negocio con carteles, y si tienen una base de datos de sus clientes.
La minoria de los empresarios no tiene conocimiento de la gestion de calidad, asi
mismo los trabajadores presentan la dificultad de un aprendizaje lento para la
implementacion de la gestion de calidad, también no utilizan las herramientas de
marketing porque no las conocen, pero utilizan la estrategia de mercado, y los
beneficios obtenidos al utilizar el marketing fueron el incremento de las ventas. En si
los representantes en casi su totalidad no tienen nocion hacer de la aplicacion de la
herramienta marketing ya que estos no tienen estudios superiores y solo dirigen a la
empresa de manera empirica, Una mindscula manifestacion es que los empleados
tienen poca iniciativa para el aprendizaje de estas herramientas como lo es gestion de
calidad y marketing lo cual dificulta su implementacién como también dificulta a la

empresa en la buena atencion a sus clientes.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Asistir a orientaciones, charlas virtuales, cursos de marketing y talleres de gestion de
calidad, donde puedan adquirir conocimientos permitiéndoles tomar decisiones
oportunas ante el constante cambio del mercado, asi mismo con las capacidades
obtenidas los representantes podran dirigir a las micro y pequefias empresas a lograr

el posicionamiento en el mercado como también sus objetivos y metas.

Evaluar rigurosamente la parte operativa con el fin de mejorar y observar las
debilidades de los trabajadores, asi mismo fortalecer los conocimientos del marketing
con una buena gestion de calidad impulsando al trabajador a mejorar su desempefio en

su area.

Establecer un plan de marketing estratégico, donde se plantee un analisis (FODA), asi
mismos objetivos de marketing, planes financieros y dar una preparacion a sus
representantes sobre la gestion de su negocio, con el marketing y una buena gestion de

calidad.

Realizar una base de datos de los clientes, con la finalidad de dar seguimiento,
brindando una buena atencion y a su vez fidelizando a los clientes con el uso del

marketing directo y una buena gestién de calidad.
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ANEXQOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao Ao
2019 2020
Semestre | Semestre |1 Semestre | Semestre |1
N° Actividades Mes Mes Mes Mes
112 |3 |4 |1 ]2 |3 |4 2 |3 (4|1 12 |3
1 Elaboracion del Proyecto | X
2 Revision del proyecto por
el X
Jurado de Investigacion
3 Aprobaciéon del proyecto X
por el Jurado de
Investigacién
4 Exposicidn del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccién de la revisién X
de la literatura
7 Elaboracién del X
consentimiento informado
(*)
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 Conclusiones y
recomendaciones X
11 Redaccion del pre informe
de Investigacion. X
12 Reaccion del informe final X
13 Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacién
14 Presentacion de ponencia X
en
eventos cientificos
15 Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 | Total (S/.)
Numero
Suministros (*)
e Impresiones 0.30 40 12.00
e Fotocopias 0.20 10 2.00
e Empastado 3.00 1 3.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00 1 15.00
e Lapiceros 1.00 5 5.00
e Servicios 5.00 2 10.00
e Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub Total 97.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 6.00 4 24.00
Sub Total 24.00
Total, de Presupuesto desembolsable 121.00
Presupuesto no Desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 | Total (S/.)
Numero
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
e Busqueda de informacion en Base 35.00 2 70.00
de Datos
e Soporte Informéatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio Institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria personalizada (5 Horas por 63.00 4 252.00
Semana)
Sub Total 252.00
Total, de presupuesto no Desembolsable 652.00
Total (S/.) 773.00
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° RAZON SOCIAL DIRECCION

1 Crifacha Barber Shop Auxiliar Panamericana Norte

2 Barber shop Piscis Auxiliar Panamericana Norte

3 Jairo Barber Shop Auxiliar Panamericana Norte

4 Barber shop Yovana Auxiliar Panamericana Norte

5 Barber shop Olimya Auxiliar panamericana Norte

6 Barber shop unisex Rossy Auxiliar Panamericana Norte

7 They Maldy cabe Barber | Auxiliar Panamericana Norte
shop

8 Patty Barber shop 590 1IN

9 Chavely Barber shop 590 1IN

10 Barber shop Camila fashion | 590 1N

11 Barber shop Zammy 590 1IN

12 Barber shop JAMES 590 1IN

13 Frank Barber pisco AV. Nueva Libertad

14 BARBA Brava 1995 auxiliar Panamericana Nte.

15 Magally Barber shop 1995 auxiliar panamericana Nte.
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Anexo 4. CONSENTIMIENTO INFORMADO

Barber Shop James
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Magally Barber shop

86



87



Barba Brava
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Frank Barber Pisco




Barber Shop Camila Fashion
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccidon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger toda informacién de las
micro y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
Caracterizacion del Marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias del Distrito de Casma,
2019 para obtener el grado académico de Bachiller en administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacién que usted proporcione.

I. GENERALIDADES.

1.1 REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS.
1. Edad.
a) 18 a 30 afios.
b) 31-50 afios.
c) 51 a mas afos.
2. Genero.

a) Masculino.
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b) Femenino.
3. Grado de Instruccion.
a) Sin Instruccion.
b) Primaria.
¢) Secundaria.
d) Superior no Universitaria.
e) Superior Universitaria.
4. Cargo que desempefia.
a) Duefio.
b) Administrador.
5. Tiempo que Desempeiia en el Cargo.
a) 0 a 3 afios.
b) 4 a 6 afos.
C) 7 a mas afos.

1.2 REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS.
6. Tiempo de Permanencia de la Empresa en el Rubro.
a) 0 a 3 afios.

b) 4 a 6 afios.
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) 7 a mas afios.

7. Numero de Trabajadores.

a) 1 a 5 Trabajadores.

b) 6 a 10 Trabajadores.

c) 11 a més Trabajadores.

8. Las Personas que Trabajan en su Empresa son.

a) Familiares.

b) Personas no Familiares.

9. Objetivo de Creacion.

a) Generar Ganancia.

b) Subsistencia.

Il. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD.

2.1 GESTION DE CALIDAD.

10. ¢Conoce el Termino Gestion de Calidad?

a) Si.

b) No.

c) Tiene poco Conocimiento.

11. Que Técnicas Modernas de la Gestion de Calidad Conoce:

a) Benchmarking.



b) Marketing.

¢) Empowerment.

d) las 5C.

e) Outsourcing.

f) Otros.

12. ¢Qué Dificultades tiene el Personal para la Implementacion de Gestion

de Calidad?

a) Poca Iniciacion.

b) Aprendizaje Lento.

c) No se Adaptan a los Cambios.

d) Desconocimiento del Puesto.

e) Otros.

13. Que Técnicas para Medir el Rendimiento del Personal Conoce:

a) La Observacion.

b) La Evaluacion.

c) Escala de Puntuaciones.

d) Evaluacién de 360°.

e) Otros.
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14. ¢La Gestion de la Calidad Contribuye a Mejorar el Rendimiento del

Negocio?

a) Si.

b) No.

2.2 REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING.

15. ¢ Conoces el Termino Marketing?

a) Si.

b) No.

c) Tiene Cierto Conocimiento.

16. ¢ Los Productos que Ofrece Atiende a las Necesidades de los Clientes?

a) Si.

b) No.

c) A veces.

17. ; Tiene una Base de Datos de sus Clientes?

a) Si.

b) No.

18. ¢ El Nivel de Ventas de su Empresa con el uso del Marketing?

a) Ha Aumentado.

b) Ha Disminuido.
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¢) Se Encuentra Estancado.

19. ¢ Qué Medios Utiliza para Publicitar su Negocio?

a) Carteles.

b) Periddicos.

¢) Volantes.

d) Anuncios en la Television.

) Ninguna.

20. ¢ Qué Herramienta de Marketing Utiliza?

a) Estrategia de Mercado.

b) Estrategia de Ventas.

c) Estudio y Posicionamiento de Mercado.

d) Ninguno.

21. ¢Por qué no Utiliza las Herramientas de Marketing?

a) No las Conoce.

b) No se Adaptan a su Empresa.

¢) No Tiene un Personal Externo.

d) Si Utiliza Herramientas de Marketing.

22. ¢Qué Beneficios Obtuvo Utilizando el Marketing Dentro de su

Empresa?
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a) Incrementar las Ventas.

b) Hacer Conocida a la Empresa.

c) Identificar las Necesidades de los Clientes.

d) Ninguna Porque no lo Utiliza.

23.¢, considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su

empresa?

a) Si

b) No
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Anexo 6. Hoja de tabulacién

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro barberias del Distrito de Casma,2019.

. Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
18-30 afios il 5 83.33
Edad 31-50 afos - 0 0.00
51 a més afios | 1 16.66
Total I 6 100.00
Masculino Il 4 66.66
Genero Femenino | 2 33.33
Total I 6 100.00
sin i 0 0.00
Instruccion
Primaria - 0 0.00
Grado de Secundaria | 2 33.33
Instruccion Su_perio_r np ”” 4 66.66
Universitaria
Superior i 0 0.00
Universitaria
Total I 6 100.00
Cargo que Dugﬁo I 6 100.00
desempefia Administrador 0 0.00
Total I 6 100.00
Tiempo que 0a3 ar:los Il 3 50.00
desempefa 4a Qangs I 2 33.33
en el cargo 7 a mas afos | 1 16.66
Total I 6 100.00

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias

del Distrito de Casma,2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecue_nma
absoluta relativa
0 a 3 afios Il 3 50.00
Tiempo de 4 a 6 afnos | 2 33.33
permanencia | 7 a mas afos | 1 16.66
Total I 6 100.00
NuUmero de lab
Trabajadores | trabajadores il 6 100.00
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6al0
trabajadores ) 0 0.00
11 a mas
trabajadores i 0 0.00
Total Ll 6 100.00
Tino de Familiares Il 5 8333
trabap'adores No familiares | 1 16.66
: Total I 5 100.00
Generar
Objetivo de ganancia I 6 100.00
creacion Subsistencia 0 0.00
Total Ll 6 100.00

Caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Barberias del Distrito de

Casma,2019.
. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Si Il 3 50.00
Conocimiento No | 2 33.33
sobre gestion Tiene poco
de calidad conocimiento | ! 16.66
Total I 6 100.00
Benchmarking 0 0.00
Técnicas Marketing Il 3 50.00
modernas de | Empowerment - 0 0.00
“gestion de Las 5C - 0 0.00
calidad Outsourcing - 0 0.00
conoce” Otros Il 3 50.00
Total I 6 100.00
Poca Iniciacion Il 3 50.00
Aprendizaje I 5 33.33
Lento
Dificultades | Nose Adapta a | 1 16.66
de los los Cambios
Trabajadores | Desconocimiento i 0 0.00
del puesto
Otros - 0 0.00
Total I 6 100.00
La observacion I 6 100.00
La Evaluacion - 0 0.00
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Escala de

. - 0 0.00
Técnicas de Puntuac_lp nes
Medicion del | = '2'aoon ¢ : 0 0.00
Rendimiento Otros . 0 0.00
Total 1111 6 100.00
La gestion de Si I 6 100.00
calidad en el No - 0 0.00
rendimiento
del negocio Total I 6 100.00
Si Il 3 50.00
Conocimiento No Il 3 50.00
sobre Tengo ciertos i 0 0.00
Marketing conocimientos '
Total I 6 100.00
Si Il 3 50.00
gt i s o0
Total I 6 100.00
Ha Aumentado - 0 0.00
. Ha Disminuido - 0 0.00
Nivel de
Se Encuentra
Ventas con el - 0 0.00
Estancado
uso del No Aplico
Marketing Marketing Il 6 100.00
Total I 6 100.00
Carteles Il 3 50.00
Periédicos - 0 0.00
Medios An:J/r?ch]steez la : : PO
Publicitarios L If 3 50.00
Television
Ninguna - 0 0.00
Total I 6 100.00
No las Conoce - 0 0.00
No se Adaptan a i 0 0.00
. su Empresa
Aplicacion de No tiene un
las I 6 100.00
h ! Personal Experto
erramlen_tas Si Utiliza
de Marketing Herramientas de - 0 0.00
Marketing
Total lIIII] 6 100.00
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Anexo 7
Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro barberias del Distrito de Casma,2019.

m 18-30 anos
m 31-50 aios

51 a mas afios

Figura 1. Edad de los representantes

Fuente. Tabla 1

B Masculino

m femenimo

Figura 2. Genero de los representantes

Fuente. Tabla 1
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—

M Secundaria

M Primaria

W Secundaria

= Superior no Universitaria

M Superior Universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

‘ ‘

H Dueio

m Administrador

-

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabal 1
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m0a3afos
M 4 a 6 afos.

B 7 a mas anos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias

del Distrito de Casma,2019.

r A

m0a3afios
M 4 a6 afos.

M 7 a mas afios
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Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

m0a3afos
M 4 a6 afos.

B 7 a mas anos

L

Figura 7. NUmero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

'

B Familiares

M Personas no Failiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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B Generar Ganancia

B Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracterizacion del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro barberias del Distrito de

Casma,2019.

mSi
® No

W Tiene poco Conocimiento
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Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

B Benchmarking
m Marketing

B Empowerment
mlas 5C

H Outsourcing

| Otros

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

B Poca Iniciacién

m Aprendizaje Lento

 No se Adaptan a los Cambios
1 Desconocimiento del Puesto

H Otros

Figura 12. dificultades al implementar la gestion de calidad
Fuente. Tabla
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M La Observacién

M La Evaluacion

M Escala de Puntuaciones
1 Evaluacion de 360°.

B Otros

Figura 13. Técnicas de medicion de rendimiento
Fuente. tabla 3

mSi

® No

Figura 14. Contribucién de la gestién de calidad a la empresa
Fuente. Tabla 3
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M si

¥ no
Figura 15. Conocimiento del término marketing
Fuente. Tabla 3
S
® No
M A veces

Figura 16. Los productos atienden las necesidades de los clientes

Fuente. Tabla 3
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M Si.

m No

Figura 17. Base de datos de sus clientes
Fuente. Tabla 3

M Ha Aumentado
B Ha Disminuido
I se encuentra estancado

1 no aplico marketing

Figura 18. Nivel de ventas con el uso del marketing
Fuente. Tabla 3
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M Carteles

M Periddicos
H Volantes
= Anuncios en la Television

H Ninguna

Figura 19. Medio publicitarios para el negocio
Fuente. Tabla 3

M Estrategias de mercado
M Estrategias de ventas
H Estudio y posicionamiento de

mercado

= Ninguno

Figura 20. Uso de herramientas de marketing

Fuente. Tabla 3
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H No lo conoce

B No se adaptan a su empresa
M No tiene un personal experto

= Ninguno por qué no lo utilizo

Figura 21. El no uso de las herramientas de marketing

Fuente. Tabla 3

B Incrementar las ventas
M Hacer conocida a la empresa
M Identificar las necesidades de los

clientes

= Ninguna por qué no lo utiliza

Figura 22. Beneficio del Marketing

Fuente. Tabla 3
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M Si

® No

L

Figura 23. Rentabilidad de la herramienta de Marketing
Fuente. Tabla 3

114



