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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas
infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019. La investigacion fue de
disefio no experimental-transversal, para el recojo de la informacion se utilizé una poblacion
muestral de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 15
preguntas, a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 60%
de los representantes tienen de 51 afios a mas , el 70% son de género femenino , el 60%
tienen el grado de instruccion basico , el 60% tiene de 7 afios a mas, , el

50% tiene cierto conocimiento sobre la gestion de calidad y la variable el marketing , el
50% nos dice que utilizando el marketing ayuda lograr sus objetivos, el 80% no realizan
capacitaciones orientadas a la mejora de sus servicios . La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
venta de articulos para fiestas infantiles dicen no conocer menos aplicar la técnica
administrativa del Marketing, desaprovechando asi los beneficios que la herramienta de la

técnica administrativa les ofrece.

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing, micro y pequefias empresas



ABSTRACT

The present research had as general objective: To determine the characteristics of marketing
as a relevant factor in quality management and improvement plan in micro and small
companies in the service sector, item sale of items for children's party events in the
downtown area of the district de Chimbote, year 2019. The research was of a non-
experimental-cross-sectional design, for the collection of the information a sample
population of 10 micro and small companies was used, to whom a questionnaire of 15
questions was applied, through the technique of the survey obtaining the following results:
60% of the representatives are 51 years of age or older, 70% are female, 60% have a basic
level of education, 60% are 7 years or older,, 50% have some knowledge about quality
management and the variable marketing, 50% tell us that using marketing helps achieve
their objectives, 80% do not carry out training aimed at improving their services. The
research concludes that most of the representatives of the micro and small companies in the
service sector, the sale of articles for children's parties, say they do not know less to apply
the administrative technique of Marketing, thus wasting the benefits that the administrative
technique tool offers them.

Keywords: Quality management, Marketing, micro and small companies
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I. INTRODUCCION

En el mundo actual, el fendmeno de la globalizacién es un factor importante que
tienen impactos en casi todos los negocios llevados a cabo. en donde la
internacionalizacion  de los mercados para la oferta y la demanda, al menos influye
indirectamente en cada negocio. ejemplo de eso tenemos el ingreso de nuevos
competidores internacionales en la economia nacional o los cambios en los

comportamientos de los clientes o preferencias.

sin duda una fuerza importante para muchas pequefias y medianas empresas es su
contacto directo del cliente y su capacidad para mantener una estrecha relacion con estos.
Parece claro entonces que las Micro y pequefias empresas también tienen que encontrar la
manera de lidiar con el aumento de la competencia como consecuencia de la globalizacion.
en este contexto tenemos como la innovacion y la formacion de alianzas estratégicas son

las respuestas para sobrevivir en el mercado local y global.

las pequefias y micro empresa representan uno de los sectores econdmicos que

captan el gran interés por los paises del mundo.

En las Gltimas décadas Per( ha tenido un aumento de nimero de micro y pequefias
empresas ya que cumplen un papel fundamental en cuanto al desarrollo social y econdmico
de tal manera que han ido evolucionando de manera constante, frente a este gran
crecimiento la poblacion ha reaccionado de manera positiva, porque se visualizd que
gracias a las Mypes el autoempleo se ha fomentado, y la pobreza a disminuido. Asi mismo
existen micro y pequefias empresas que son dirigidos por empresarios en escenarios
desconocidos, necesitando asi capacitaciones de una buena gestion de calidad buscando

lo indispensable e importante y descartando lo que es no viable.

Araiz del crecimiento, e innovacién de las empresas, estas enfrentan a un sin nimero
de retos los cuales conllevan a implementar estrategias para un funcionamiento eficaz y
que permita un posicionamiento fiable y por ende cumplir con las metas de las

organizaciones, recalcando que el éxito de una organizacion no se verd reflejado



unicamente en los ingresos que se tiene, sino en el marketing que se aplica para el
reconocimiento y publicidad del nombre y marca de los productos y/o servicios que esta
ofrece, lo cual ayudara a enfrentar el nuevo entorno competitivo, marcando asi un aspecto
diferenciador en la cultura organizacional creando un ambiente laboral saludable y

dinamico para la empresa y/o integrantes.

Como se sabe muchos de los negocios decaen porque es muy dificil lograr
mantenerse en el mercado de la competencia, pues todo ello sucede por falta de una buena
asesoria para poder mantener la empresa en pie, y una de las cosas que casi hunca utilizan
es el marketing como se sabe es una gran herramienta que influye mucho para el buen

desarrollo de las Mypes.

A pesar de su importancia se puede encontrar muchos defices y podriamos tener en
cuenta como por ejemplo el no tener en el mercado un nombre o una imagen que les
distinga como empresa, la gente desconoce los productos o servicios que brindan muchas
veces ni saben que existen entonces es ahi cuando uno debe actuar y plantear ciertas
estrategias para asi poder ser reconocido de poco a poco siempre haciéndoles conocer las
caracteristicas del producto o servicio que uno brinda los precios si son 0 no accesibles.

Asi mismo, se sabe que para poder alcanzar una gestion de calidad intervienen
procesos tanto operativos como administrativos, lo cual como Unico objetivo es poder
satisfacer las necesidades de los clientes, para poder lograr lo que uno se plantea se tiene
que tener en cuenta que las capacitaciones al personal son muy importante s ya que de esta
manera se podra brindar un servicio de calidad a los clientes. Por todas estas situaciones
es que se plantea a las Mypes el uso del marketing, ya que es una herramienta importante

para el crecimiento de una empresa

Muchas de estas micro empresas no cuentan con conocimientos acerca del tema
marketing pues en muchos casos solo lo asocian con la publicidad, desconociendo as que
el marketing abarca la publicidad y no solo eso sino también para brindar un conjunto de
estrategias lo cual permitira posicionamiento ,valor agregado y calidad superior en cuanto
a la produccion de sus servicios , con la unica finalidad de poder lograr la fidelizacion

de los clientes y aumentar la rentabilidad de la Mypes.



Este problema no solamente se da a nivel nacional sino también internacional: En
México, segun Hernandez (2013) uno de los principales problemas a los que se enfrentan
las micro y pequefias empresas es a la falta de calidad y a su nula practica mercadolégica.
El problema principalmente esta en que la mercadotecnia se percibe en la pequefia empresa
como sofisticada y de uso exclusivo para las grandes organizaciones. Por otra parte, en
nuestro pais, los duefios o representantes no utilizan como politica la mercadotecnia o
marketing, tienen una forma empirica y se enfocan en otros aspectos, dejando sin
relevancia algo fundamental como lo es el marketing en la generacion de valor de sus

productos.

Del mismo modo en Chile, Las MIPYMES contribuyen entre un 15,4% a un 19,9%
del PBI. Del mismo modo, emplean formalmente alrededor del 48% de la poblacion, no
obstante, existen problemas de gestion que abarcan primordialmente la pérdida de la
actividad principal del negocio, a medida que este crece, la carencia de una 2 mirada de
largo plazo y de buenos administradores y falencias en el desarrollo de una vision de
marketing y deficiencias en actividades claves de produccion. (Repositorio Académico de
la Universidad de Chile, 2015). Sin embargo, en el Perd, los duefios y representantes
dirigen sus negocios sin un plan de trabajo ordenado, ni objetivos definidos a largo plazo,
esto ocasiona retraso en sus procesos, déficit en sus ingresos; ademas de ello no utilizan
técnicas de gestion, porque desconocen estos términos, el Unico fin que persiguen es

obtener ingresos, olvidando por completo medios y fines 6ptimos para alcanzarlos.

Del mismo modo, segin Regalado (2007) mas del 75% de empresas en Argentina
son conducidas por el duefio y estas son destinadas a su familia, quienes proceden con los
mismos sistemas operativos obsoletos, dificultdndoles la gestion empresarial y por lo tanto
la toma de decisiones, comunicacion, planeacion, direccion y liderazgo. La mayor parte
de los componentes que causan problemas, son por una deficiente administracion, donde
se localiza la carencia de habilidades en la toma de decisiones, para encontrar solucién a
estos problemas, como falta de conocimientos en planeacion estratégica, toma de
decisiones, control, calidad y servicio al cliente, esto dificulta la permanencia y el buen
desarrollo de los negocios, asi como la introduccion a los mercados. Por otro parte, en el

Per(, respecto a los factores de caracter estratégico, pareceria que una de las dificultades



mas habituales que afectan a los empresarios es su vision a corto plazo, que no suelen
desarrollar planes estratégicos que les sirvan de guia para la direccion de sus empresas,
sino que administran sus negocios sin tener una vision, mision y objetivos a largo plazo.
Ademas, no existe un patrén definido que haya permitido el crecimiento de las Mype, son
diferentes para cada uno. Los factores de caracter personal que limitan el crecimiento de
las Mype, tiene la apariencia de no guardar relacion entre el grado de instruccion con el
incremento de los emprendedores, pero muchas de las limitaciones se deben a la falta de
educacion en gestion de negocios, se basan en la experiencia obtenida previamente, siendo
este motivo que no desean, ni buscan ampliar sus conocimientos, para lograr una
administracién adecuada a sus negocios. (Roca, 2011). Esto significa que los empresarios
dirigen sus negocios basandose en su experiencia e intuicion, no obstante, no utilizan la
gestion como base para determinar objetivos, planes y metas ya sea a corto, mediano y
largo plazo, esto trae consigo desbalances y desajustes en sus ventas e ingresos, es decir
navegan como un barco a la deriva, sin direccion ni mucho menos un panorama claro, que

les permita controlar cualquier eventualidad.

El Peru esta representado por el 98.3% del total de empresas existentes de las
cuales 94.4 % son Mypes, pero de ese total el 74% de ellas son empresas informales los
cuales al generar y dar empleo lo hacen de mala calidad en muchos sentidos tales como
las remuneraciones por debajo del sueldo minimo ya que las empresas informales se
encuentras fuera de la ciudad, podemos darnos cuenta que, aunque de manera informal ha

disminuido en una gran cantidad el desempleo

Segun la camara de comercio de lima (2017) En el Per(, se realiza una subdivision
cuando se habla de PYMES: microempresa (1 a 10 trabajadores), pequefia empresa (de 11
a 50 trabajadores) y mediana empresa (entre 51 a 250 trabajadores). Asimismo, se utiliza
la palabra MYPES para referirse a micro y pequefias empresas. Estas Gltimas son

fundamentales, pues son generadoras del 80 % del empleo del pais.

La importancia de las PYMES Y MYPES en el Per( radica en el peso que poseen. Segun
el ultimo informe del instituto nacional de estadistica e informatica(INEI), EL 99,6% de

las empresas que existen en el Perl son micro, pequefias y medianas



empresas(MIPYMES), las cuales producen el 47% del PBI. del 99.6% mencionado el
96.6% son micro y pequefias empresas (MYPES). Sin embargo, frente a ello, existe el
gran problema de la informalidad, la cual engloba al 83%de estas ultimas, cAmara de

comercio de lima (2017)

Se tiene conocimiento que en el departamento de Ancash existen aproximadamente
39,206 Mypes de las cuales el 58% se encuentran en la provincia del Santa una muy buena
cantidad de los 58% que existe en dicha provincia 40% estan situados en el distrito de
Chimbote las cuales presentan muchas carencias, y el méas grande ejemplo de ellos es que

se puede ver reflejado en sus actividades (Llenque ,2016)

Y en nuestro centro de estudio la ciudad de Chimbote las Mypes en su mayoria
quiebra o cambia de razon social o de rubro antes de cumplir los 3 afios de haber sido
conformado, la directora local dela asociacion civil DEC —ATC, Ana Maria Caballero
Garcia ,se basa en lo que la SUNAT plantea segun su ultimo sondeo ya que en el 2007
detecto que de las 38.061 Mypes inscritas, solo 16.116 Mypes seguian activas, los
motivos que conllevan a estar en esta situacion es porque los representantes de las Mypes
no han sabido hacer el uso de estrategias para poder seguir funcionando y asi lograr

posicionarse en el mercado .

Como podemos ver la mayoria desconoce las caracteristicas de los representantes,
asi mismo las caracteristicas de las Mypes y de la gestion de calidad como es también de
la variable Gestion de calidad con el uso del marketing en el sector servicio, rubro venta
de articulos para eventos de fiestas infantiles en la cual se aplicard una encuesta a la

muestra o poblacion empresarial para conocer dichas caracteristicas.

Por lo tanto, el problema que se a planteo en la investigacion es la siguiente:
¢Cuales son las principales caracteristicas del marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y como elaborar un plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona

céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019?



Para hallar una respuesta a la problematica se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestién de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de
articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio
2019.

Y para lograr alcanzar al objetivo general se planted los siguientes objetivos

especificos:

Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas

infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Registrar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona

céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Describir las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de articulos para

eventos Yy fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Elaborar un plan de mejora en base a los resultados de la investigacion en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas

infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Este estudio se justifica porque servira como aporte para otros estudiantes que
estan interesados a realizar trabajos con las mismas variables que esta .de la misma manera
permitira que conozcan el estado actual de las Mypes en cdmo se encuentran generalmente
en que herramientas usan para poder seguir adelante y lograr un posicionamiento en el

mercado.

La presente investigacion pretende que su aplicacidn contribuya en la optimizacién
de las actividades que brindan para los eventos de fiestas infantiles lo cual hace extensiva

la posibilidad de mejorar de calidad de su servicio. Por lo antes expuesto se necesita



estructurar un plan de marketing para mejorar las ventas y los distintos servicios que se
dan en un evento de show infantil; observando el entorno observamos que existe una
tendencia mundial para elaborar planes con el uso del marketing y cuya
influencia refleja en forma muy importante en cuanto los resultados que se
podrian obtener la estructuracion de un plan de mejora con el uso del marketing asi
como buscar que estas instituciones mejoren su imagen Yy brinden 6ptimos servicios a

sus clientes usuarios Yy trabajadores.

La metodologia que se utilizo en la investigacion es de tipo aplicado de propuesta
y nivel descriptivo con enfoque cuantitativo, con disefio no experimental — transversal
descriptivo, fue no experimental porque no se manipuld a la variable Gestion de Calidad y
marketing , se describi6 tal y como se presenta en la actualidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles, fue
transversal porque la investigacion se realiz6 en un tiempo determinado teniendo una fecha
de inicio y final en el afio 2019, fue descriptivo porque se describié las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad en el Marketing . Para la recoleccion de informacion
se utilizé una muestra de 12 Mypes de una poblacion de 10, a quienes se le aplic un
cuestionario estructurado por 15 preguntas: 4 referente a los representantes de las micro y
pequefias empresas, 3 referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, 4
referente a la gestion de calidad, y 4 referente a la técnica administrativa al Marketing;
obteniendo asi los siguientes resultados: el 60% de los representantes tienen de 51 afios a
mas , el 70% son de género femenino , el 60% tienen el grado de instruccion basico , el
60% son duefios, el 60% tiene de 7 afios a mas, el 60% tienen de 7 afios a mas en el rubro,
el 50% tienen de 11 a mas trabajadores, el 100% tienen como objetivo generar ganancia ,
el 50% tiene cierto conocimiento sobre la gestion de calidad y la variable el marketing ,
el 50% nos dice que utilizando el marketing ayuda lograr sus objetivos, el 80%no realizan
capacitaciones orientadas a la mejora de sus servicios . La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
venta de articulos para fiestas infantiles dicen no conocer menos aplicar la técnica
administrativa del Marketing, desaprovechando asi los beneficios que la herramienta de

la técnica administrativa les ofrece.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Locales

Aranda (2017) en su estudio de investigacion la gestion de la calidad bajo el
enfoque de la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016 el mismo que planteo como objetivo
determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de la calidad total
en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del casco urbano
de Chimbote, 2016, el estudio fue de disefio no experimental — transversal de tipo
cuantitativo, la muestra fue para el estudio 27 micro empresas, a las cuales se les aplico la
encuesta obteniendo los siguientes resultados: 51,9% tienen una edad de 31 a 50 afios, el
51,9% son de sexo mujer, el 51, 9 tienen un grado de instruccion superior universitario,
48,2% tienen en el cargo de 3 a 6 afos, el 59,3% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 88,9% se
establece los logros, criterios y estrategias; con relacion a si observa constantemente como
opera Yy si se estan alcanzando los objetivos en el proceso el 96,3% refiere si; con relacion
si la empresa posee planes de formacion a los empleados el 77,8% sefiala que si; el 92,6%
ha establecido un sistema de medicion de resultados en el proceso; el 96,3% implementa
los cambios en la empresa para solucionar problemas en el proceso; el 100% planifica

soluciones a los problemas en los procesos.

Flores (2017) en su estudio de investigacion Gestidn de calidad bajo el enfoque
del marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias del Jiron José Balta del distrito de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo
general: determinar la influencia de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing
y la 5 competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias
del Jirdn José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. Para realizar la investigacion se utilizé
el método inductivo- deductivo, de tipo correlacional, de nivel aplicativo, de disefio no
experimental/ transversal, se utilizd una poblacion muestral de 4 miro y pequefias

empresas del &ambito de estudio a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 30



preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el
75% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 48 a 62 afios, el 50%
son de genero masculino, el 75% tienen grado de instruccion superior técnico. el 100% de
los encuestados aseguran que la Mype tiene de 5 a 10 afios de funcionamiento, el 75%
tienen de 0 a 3, el 80% de los encuestados no conocen ni cuenta con un plan de marketing,
el 75% no implementa el marketing porque sus trabajadores no se adaptan a los cambios,
, el 100% no cuenta con base de datos de sus clientes, el 50% casi siempre utiliza
estrategias de ventas, el 75% utiliza las ofertas como estrategias, , el 60% no utiliza medios
de comunicacion, el 75% asegura que el servicio siempre cumple con los estandares de
calidad. EI 80% no utiliza las herramientas del marketing porque creen que es costosa. El
95% si creen que el 10 marketing ayude en el rendimiento de las empresas. Se llegé a las
siguientes conclusiones: La mayoria (el 75%) de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro pollerias del Jirn José Balta del Distrito de Chimbote, 2016, estan siendo
dirigidas por personas adultas de 48 a 62 afios, (50%) del género femenino, (75%) tienen
grado de instruccién superior técnico. La totalidad (el 100%) de las micro y pequefias
empresas en estudio no cuentan con un plan de marketing y la mayoria (el 75%) a veces
analizan el mercado. Los representantes de las microempresas en estudio mencionan que
no han disefiado un plan de marketing en un documento formal eso no quiere decir que no
realizan marketing porgue si lo hacen dado que utilizan estrategias para vender y realizan
publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los productos ubicacién y horarios

de atencion de sus establecimientos.

Estrada (2017) en su investigacion Gestién de calidad bajo el enfoque del
marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, ciudad de santa, 2016. Tuvo el siguiente objetivo general: Determinar la
influencia de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa,
2016. Para realizar la investigacion se utilizo el método inductivo deductivo, de tipo
correlacional, de nivel aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se utilizo una
muestra de 263 clientes de una poblacion de 20,532 a quienes se les aplicd un cuestionario

estructurado de 33 preguntas: 31 preguntas dirigidas a los clientes y 2 sobre el nivel de



Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing y sobre el nivel del posicionamiento
respectivamente que logré una confiablidad. Obteniendo los 11 siguientes resultados: El
46,8 % tiene de 36 a 45 afios, el 55,5 % son de genero femenino, e1,57.4% tienen grado
de instruccion educacion basica, el 57,4% esta parcialmente de acuerdo en que la Gestion
de la empresa esta direccionada a la calidad, el 78,7% estan totalmente de acuerdo en que
una buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los clientes, el 52,1% esta
parcialmente de acuerdo que el servicio es bueno y la atencion es rapida, el 69.2% de los
clientes de las empresas sector servicios rubro de pollerias manifiestan que el nivel de
Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing esta mayormente en un nivel
considerado como Regular, Conclusiones: La mayoria (55.5%) de los clientes de las micro
y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016 son de
género femenino (51.7%), tienen grado de instruccion educacion bésica y la mayoria
relativa (46.8 %) tienen de 36 a 45 afios, se concluye que la Gestion de Calidad bajo el
enfoque del marketing influye significativamente en el posicionamiento de las micro y

pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias, ciudad de santa, 2016.

Jauregui (2017) en su investigacion Gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del distrito
de Nuevo Chimbote, 2014 . La presente investigacién tuvo como objetivo general.
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio rubro restaurantes, de la urbanizacion los Héroes del Distrito
de Nuevo Chimbote, 2014. Y como objetivos especificos. Describir las principales
caracteristicas de gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, servicio rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014. Describir las principales 21 caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito
de Nuevo Chimbote, 2014. Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de la urbanizacién los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Y la
metodologia que empleada. Disefio de la investigacion Para la elaboracion del presente

trabajo de investigacion se utilizo el disefio no Experimental-Transversal-
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Descriptivo. Fue no experimental porque no se manipulo la variable Gestion de calidad,
ni se asigno aleatoriamente, es decir se observo la gestion de calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio rubro restaurantes de la “Urbanizacion los Héroes”
del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014, tal como se da en su contexto natural, para después
analizarlo. Poblacién y muestra a) Poblacion muestras. La poblacion muestral estd
conformada por 8 Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
la Urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Es decir la poblacion
muestral se utilizo el 100% de las Micro y Pequefias Empresas que estuvieron disponibles
al momento del estudio. Esta poblacion se encontré mediante un sondeo en la zona de
influencia del estudio y el criterio de seleccion estd dado en funcion de la voluntad y
disponibilidad de proporcionar informacién por parte de los representantes y/o gerentes de
dicho rubro. Técnicas e instrumentos En el presente trabajo de investigacion se aplico una
encuesta (técnica), mediante un cuestionario (instrumento) estructurado por 13 preguntas,
relacionadas a los aspectos generales de la empresa y al empresario (7) y a las variables
en estudio: Gestion de calidad (6). Obteniéndose los siguientes resultados: El

50% de los representantes, tienen edad entre 18 a 30 afos. EI 50% son de género
masculino. El 71% tiene grado de instruccion superior no universitaria. EI 75% son los
duefos. El 37,5% tienen mas de 7 afios en permanencia en el rubro. El 62.5% tienen de 1
a 3 trabajadores. El 100 % tiene como objetivo maximizar ganancias. EI 100% no tienen
conocimientos de técnicas de Gestidn. ElI 100% aplican liderazgo en su gestion. ElI 75 %
aplican el liderazgo democrético. EI 100 % no sigue un plan de negocios estratégicos. El
100% percibe que aplicar la Gestion de Calidad ayudaria a lograr objetivos. EI 100% ha
obtenido como resultados ofertar productos de mayor y mejor calidad. Y concluyo que la
totalidad de las Micro y Pequefias Empresas no conocen técnicas de gestion, los que
conocen en su mayoria aplican el liderazgo democrético, por otra parte, en su totalidad no
siguen un plan de negocios estrategicos. Finalmente, la mayoria que aplico gestion de
calidad, obtuvo buenos resultados ofertado productos de mejor calidad. Por lo tanto, se
puede decir que la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas si aplican gestién de

calidad, pero desconocen el término.
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Nacional

Ordinola (2017) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad
con el uso del marketing en el restaurante Perla del Chira , del distrito de Marcavelica,
provincia de Sullana, afio 2017. Tuvo el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con uso del marketing del restaurante
“Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica, provincia Sullana, afio 2017. La
investigacion fue descriptiva — no experimental, se toma como referencia el restaurante
“Perla del Chira”. La muestra estuvo conformada por 100 de sus clientes. Resultados: El
50,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienes entre 31-50 afios 15
de edad, el 85,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
femenino, el 65,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan
gue cuentan con secundaria completa. Continuando con nuestro andlisis de resultado,
respecto a los empresarios se tuvo un 75,0% que administran su negocio son los propios
duefos. Siguiendo con nuestra Ultima pregunta se encontré que el tiempo que desempefia
en el cargo y permanencia en el negocio es de 4-6 afios con un porcentaje al 60,0%, el
70,0% de las Mypes su permanencia en el rubro oscila de 4-6 afios, analizando con otras
investigaciones vemos que el 58,0% afirma que tiene experiencia, el 45,0% no tiene
conocimiento sobre gestion de calidad, el 40,0% manifiesta que ayuda en el aumento de
la venta, el 40,0% manifiesta que usan la subcontratacion, el 45,0% creen que es el proceso
de venta, el 30,0% emplea las promociones, el 35,0% indica que a veces ayuda.
Conclusiones: En el presente estudio de investigacion se verifica que la edad de los
representantes oscila entre los 31-50, empoderandose las mujeres en dicho rubro, asi
mismo los cargos que ocupan en su mayoria la titularidad del negocio con experiencia en
el cargo de 4 a 6 afios en su mayoria, y su grado de instruccién académica en la mayoria
es de secundaria completa. Referente a las principales caracteristicas de las micro y
pequerias empresas (Mype) Se describe que la permanencia en el rubro del negocio es de
4 a 6 afios de antigliedad. Se concluye que la mayoria de las Mypes no tienen un
conocimiento sobre calidad de calidad y marketing estratégico, por motivo de no tener
grado superior ni técnico de estudio, actuando empiricamente con nociones a groso modo,

aun sin saber claramente los conceptos, utilizandolo con bajos niveles de importancia, e
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indicaron que las técnicas que usan es la 16 subcontratacion, asi mismo el marketing

estratégico que emplean son las promociones.

Hernandez (2014) en su tesis Gestion de calidad, marketing y competitividad de
las mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la esperanza, afio 2014 .
Tuvo el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas del marketing de las
Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de LA ESPERANZA afio 2014.
El tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo escogimos una muestra
poblacional de 15 Mypes. Se obtuvieron los siguientes resultados: EI 40% (6) de los
gerentes y /o administradores de las Mypes encuestadas tienen una edad entre los 30 y 40
anos. 66.67% (10) son del sexo femenino, el 53.33 % (8) de los de los gerentes y/o
administradores de las Mypes encuestadas tienen solo secundaria completa, el 62.5% (50)
de los clientes encuestados indican que la calidad es buena, el 75% (60) de los clientes
encuestados indican que la atencion es buena. Conclusiones: En el estudio realizado
podemos concluir que marketing y competitividad de las Mypes del rubro restaurantes son
dos puntos, que ain estdn muy lejos de estar en estandares dptimos que permitan realizar
una correcta gestion de los negocios. Si bien es cierto la mayoria de los Gerentes y/o
Administradores cuentan con estudios secundarios completos (53%) y (27%) cuentan con
estudios primarios; esto significa una gran desventaja para el 14 negocio ya que el mayor
porcentaje de Gerentes y/o Administradores cuentan con estudios secundarios completos;
esto implica que deberdn capacitarse en temas relacionados con el rubro y gestion de
calidad, marketing y competitividad. En algunos casos al ser propietarios o hijos del
propietario hace que asuma una postura un poco mas conservadora al momento de dirigir
el negocio ya que se tiene la idea que si hasta el momento funciona bien y tienen clientes
pues no es necesario ningun tipo de modificacion en la direccion de la empresa. La gestion
de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de estdndar marcado o
parametrizado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a criterios que se
manejaron o aprendieron y que en algin momento dieron resultados, pero el negocio
evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no vayan a la par de

la expansion del negocio. Otro punto muy importante es que el 67% de los restaurantes
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aplican la innovaciéon tecnolégica, un 20% opta por una innovacion social lo cual es una

forma para aumentar su competitividad en el rubro.

Goicochea (2016) en su tesis Gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito
de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015 . Se
obtuvo el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro
restaurantes del boulevard gastrondémico del distrito de Villa Maria del triunfo, provincia
de Lima, departamento de lima, periodo 2015. La investigacion fue tipo cuantitativa - nivel
descriptivo, disefio no experimental- transversal, para el recojo de la informacion se
escogid una muestra poblacional de 10 MYPE en el rubro de restaurantes del boulevard
gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 24 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose
los siguientes resultados: Edad, del 100,0 %, el 80,0% de los representantes legales de las
MYPES tienen una edad de 31 a 50 afios. Género, del 100,0%, el 70,0 % de los
representantes legales de las MYPES son Varones. Grado de Instruccion, del 100,0%, el
40,0% de los representantes legales de la Mypes tienen el grado de instruccion de
secundaria. Cargo que Desempefia en la Empresa., del 100,0%, el 80,0% de los
representantes legales de las MYPES encuestados son Duefios. Tiempo de
Funcionamiento en el mercado, del 100,0 %, el 30,0% de las MYPES tienen una
antigiedad mas de 7 afios. Cantidad de Trabajadores, del 100,0%, el 60,0 % de las MYPES
tienen una cantidad de 1 a 4 trabajadores. Conocimiento en Gestion de Calidad, del
100,0%, el 90,0% de los representantes legales de las MYPE si tienen conocimiento en
gestion de calidad. Mision y Vision del restaurante. Desempefio de los trabajadores, del
100,0%, el 60,0% de las MYPE manifestd que solo algunos de sus trabajadores estan
preparados para las funciones que cumplen cada uno tiempo de Atencion al cliente.
Publicidad del restaurante, del 100,0%, el 80,0% de las MYPE realizan su publicidad por
medio de paneles. Clima Laboral, del 100,0%, el 90,0% de los representantes legales de
las MYPE califica como buena el clima laboral en el restaurante. Conclusiones: Respecto

a los representantes legales Se llegd a la conclusion que el total de representantes legales
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de la MYPE encuestadas son peruanos, la mayoria de ellos son personas adultas, sus
edades flucttan entre 31 a 50 afios, la mayoria de ellos son del género masculino y cuentan
con estudios secundarios. Respecto a las MYPE Se concluye que la gran mayoria de las
micro y pequefias empresas tienen funcionando en el mercado por mas de 7 afios a mas, y
la cantidad de trabajadores que cuentan estas MYPE son de 1 a 4, siendo la gran mayoria
trabajadores permanentes. Respecto a la gestion de calidad En cuanto a la gestion de
calidad se llega a la conclusion que la gran mayoria de los representantes legales de las
MYPE del rubro restaurantes del boulevard gastronomico de Villa Maria del Triunfo, si
tienen conocimiento en gestion de calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o
administradores en poner en préactica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la

gestion de calidad.
Internacional

Sanchez (2015) en su tesis Disefio de un plan de marketing relacional, para la
fidelizacion de clientes en la Empresa de Ferro Aleaciones y Plasticos de la ciudad de
Guayaquil  que asumi6 como objetivo general, disefiar un programa de marketing
relacional dirigido a la lealtad de los compradores de la organizacién de Ferro Aleaciones
y Plasticos, las que consentiran una relacion positiva a largo plazo entre los implicados.
Apale6 al disefio de investigacion transversal de tipo descriptivo y exploratorio, la
poblacion y muestra, lo conforman 150 clientes recurrentes de la empresa, a las cuales se
les aplico una encuesta arribando los resultados: del integro de encuestados indica que el
57% de los clientes manifiestan no haber tenido ningun problema con el servicio, y el 43%
indica si haber presentado algun problema; asi mismo los clientes indican que la atencién
recibida a su reclamo fue buena en un 35% y todo lo contrario que fue mala en un 38%;
también manifiestan que la empresa si realiza promociones en su producto en un 53% y
el 47% indica que la empresa no realiza promociones en su producto; en cuanto a que
recomendarian a la empresa los clientes se muestra que 47% si recomendaria a la empresa
y solo el 6% indica nunca recomendaria a la empresa Ferro Aleaciones; asi mismo los
resultados revelan que el 40% de los encuestados conocié a la empresa por medio de rotulo,
y el 27% mediante flyer; también del total de clientes el 47% los servicios de pago son

excelentes, y todo lo contrario el 13% indica que los servicios de pago son malos.
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Segun, Pérez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en los
alojamientos de la localidad de Ixtlan de Juarez, afio 2015”, del siguiente trabajo de
investigacion obtuvo lo siguiente: de una muestra de 8 Mypes que con respecto a los
representantes a cargo de los alojamientos, el 75% afirman que sus alojamientos cumplen
con un servicio que cubre las necesidades de cada uno de sus clientes, el 87.5% no tiene
conocimiento de los estandares relacionados a los servicios ofrecidos de modo que carecen
de garantia, el 37.5% instruyo a sus empleados para que brinden una mejor atencion a los
clientes, el 50% toma en cuenta las recomendaciones de los clientes, el 25% recoge
opiniones de calidad de servicio que esos brindan, el 37.5% cree que las herramientas
tecnoldgicas mejoran la calidad de sus servicios. Llegando a la conclusion que: de esta
forma que muchos de los alojamientos de la localidad desconocen de los estandares en
cuanto a servicios que prestan por lo que no se dedican a capacitar a sus empleados en
estos temas. Muchas de las administraciones no tratan de solucionar las demandas de los
clientes por la creencia de que estos deberian satisfechos con lo que se les esta brindando

por el precio que estan pagando
2.2.Bases Teoricas de la investigacion.

. Concepto segun la ley 28015.

micro y pequefas empresas.

Ley 28015(2003). Las micro y pequefias empresas son unidades econdémicas
constituidas por una persona natural o juridica, bajo diversas formas de organizacion o
gestion empresarial considerada en la legislacion vigente, cuya meta es desarrollar

actividades de extraccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Hace mencion a la sigla MYPE, que define a la micro y pequefia empresa, refiriéndose al
tamafo y caracteristicas propias, obviando el réegimen laboral que es de aplicacion para

las microempresas

Actualmente se sabe que las micro y pequefias empresas es de mucha relevancia

en el mundo empresarial dentro de la sociedad ya que contribuye no solo con generar
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empleo sino también al crecimiento y desarrollo socioeconémico en el lugar donde se

encuentra ubicado.

Tal como afirma la agencia de pro inversion es una pequefia unidad de
produccidn comercio o prestacion de servicio segun a la legislacion peruana
una MYPE es una unidad econémica constituida por una persona natural y juridica
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial, que tiene como objeto
desarrollar  actividades de  extraccién, transformacion,  produccién,

comercializacidn de bienes o prestacion de servicios Castillo, (2016).

Se puede concluir diciendo que las micro y pequefias empresas en cada pais se

tienen regir a su normatividad, tributaria y derecho de sociedades debido en el

entorno en el cual operan, ya sea en paises desarrollados sub desarrollados o en

via de desarrollo.

Caracteristicas de las pequefias y micro empresas

Se sabe que las pequefias y micro empresa también tiene sus caracteristicas las

cuales son muy importantes ya que por medio de ello podemos saber las reglas que uno

se debe regir.

Las micro y pequefias empresas segun la Ley 30056 (2013)se
caracterizan por el volumen de ventas por lo cual hay que tener en
cuenta que para considerar a un establecimiento como
microempresa esta se debe regir a ciertas reglas como es una de ellas
no deben exceder el monto maximo en ventas anualmente de

150 UIT (unidad impositiva tributaria) y para poder pertenecer al
régimen o ser consideradas pequefias empresas estas no deben
exceder las 1700 UIT (Unidades Impositivas tributarias) en ventas
anuales. Segun lo afirma la Ley 30056 (2013).

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna
de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion
de sus niveles de ventas anuales: Microempresa: ventas anuales

hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
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Tributarias (UIT). Pequefia empresa: ventas anuales superiores a
150 UIT y hasta el monto méximo de 1700 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT). (p. 14).

Concluimos que para ser una micro y pequefia empresa debe tener ciertas
caracteristicas como es no exceder el monto maximo en ventas anualmente ya que se le es
permitido ventas anuales a 150 UIT hasta el monto maximo de 1700 UIT siendo esto una

delas caracteristicas mas importantes para ser una micro y pequefia empresa
Objetivo de las MYPES

De acuerdo a La ley 28015 (2003), el objetivo principal es fomentar la
competitividad, establecer y desarrollar las micro y pequefias empresas para aumentar el

empleo sostenible y las exportaciones y su contribucion a la recaudacion tributaria.
Importancia de las Mypes

Las micro y pequefias empresas en el Pert son componentes muy importantes del
motor de nuestra economia. A nivel nacional las MyPES brindan empleo al 80% de la
poblacién econdmicamente activa y generan cerca de 40% (PBI). Las MyPES abarcan

varios aspectos importantes de la economia de nuestro pais entre los mas importantes son:

> Generacion de empleos > Alivia el alto indice de empleo.

La micro y la pequefia empresa es una unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo 41 desarrollar actividades
de extraccion, trasformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios. (Sunafil, 2017)
Por su parte Martinez (2016) menciona que:

En todas partes las PYMES suelen generar mas empleo proporcionalmente que las
grandes empresas, sobre todo si éstas son corporaciones oligopdlicas o
monopolicas, las cuales suelen estar a la zaga en la generacion de empleos en

cualquier pais. Asimismo, el crecimiento econdmico, tanto de los paises en

18



desarrollo como de los paises industrializados, depende en gran medida de la
actividad y el éxito de las PYMES . (parr. 4)

No es aventurado decir que las PYMES son el motor mas importante del
desarrollo de cualquier pais. Ademas, son las empresas que tienen una mayor capacidad
de ampliacién y de generacion de nuevos empleos y por tanto son las que méas pueden

contribuir al crecimiento del PIB .

La importancia de la MYPE se evidencia desde distintos angulos. En primer
lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante pues como herramienta
de promocién de empleo en la medida en que solo exige una inversion inicial y permite
el acceso a estratos de bajos recursos. En segundo lugar, puede potencialmente
constituirse en apoyo importante a la gran empresa resolviendo algunos cuellos de
botella en la produccién. Con ello se da oportunidad a que personas sin empleo y de
bajos recursos econémicos puedan generar su propio empleo, y asi mismo contribuyan

con la produccién de la gran empresa. (Tello, 2014, p.204)

Gestion

La gestidbn empresarial son actividades y acciones secuenciales que realizan
diferentes individuos especializados con la finalidad de mejorar la productividad y
competitividad de una organizacién o negocio para que sea viable econémicamente .estas
actividades deben ser planificadas ,ejecutadas controladas y evaluadas para buscar la
mejora continua con la cooperacién de todos los colaboradores de la empresa logrando el

bienestar de la empresa y todos los que conforman (Aldana, Alvarez y bernal,2011)

La gestion es obtener las metas trazadas, mediante la planeacion la
organizacion la ejecucion el control y la evaluacion, de manera
permanente y sistematica, para obtener el mejoramiento y progreso
de las organizaciones, con el conjunto de esfuerzos humanos,
fisicos, economicos y sociales y por supuesto, alcanzando el

bienestar de los trabajadores (p.18)

En conclusion, podemos decir que la gestion cumple un papel muy importante por no decir
es la clave para acrecentar las ventas, en tal caso las micro y pequefias empresas usan la
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gestion para aumentar y asi mejorar sus productos y/o servicios brindando asi lo mejor a

sus clientes, y esto

Calidad

Es la mayor potencialidad para una organizacion, es la capacidad de hacer las
cosas bien desde un principio segun las necesidades de los clientes y cumplir con sus

expectativas de estos . Lepeley (2018) lo define como:

La calidad es el beneficio o utilidad que satisface la necesidad de un individuo al
adquirir un producto o servicio. Desde este punto de vista, la calidad tiene relacion
con la satisfaccion de los consumidores, clientes o usuarios. Es decir, con los
gustos de las personas que crean una demanda para este producto. Lo mas
importante es que la calidad es la consecuencia de un proceso de gestion integral

que abarca etapas para logra producir un producto o servicio”

Es una ventaja que se tiene ante una competencia, de tal manera que se pueda
competir y lograr elevadas ventas en el mercado en forma honesta, justa y transparente
dentro y fuera del pais, asi mismo significa realizar correctamente cada paso del proceso

de produccion .

Como sabemos la calidad es muy importante ya que esto pasa a ser la capacidad
que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas segin un pardmetro

, segun Tari (2016) no dice que:

La calidad debe ser entendida como sinonimo de excelencia, dentro de una
perspectiva innata excelencia, puesto que cada persona realiza sus actividades con
una orientacion a lograr lo mejor, es entendida como un modelo de estandar
absoluto. Es esta la concepcion de calidad se mantiene vigente en la creencia
popular, para quienes la calidad es siempre lo mejor, lo méas brillante, y opuesto a

lo vulgar.

En conclusion, podemos decir que la calidad es muy importante ya que de eso depende

mucho lograr cumplir con la perspectiva que es lograr Y cumplir con los estandares que
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los clientes esperan de nosotros como empresa ya sean en los productos o servicios que se

brinde.
Calidad estatica y calidad dinamica

Segun Garrido (2016) La calidad estatica. Expresa conformidad con las
especificaciones, y brinda la sensacion que siempre sera asi. La calidad dindmica implica
un continuo cambio, motivado por maltiples factores relacionados con la formacion de
competencias y la apreciacion estética del consumidor Calidad absoluta y calidad

relativa .

Gestiodn de calidad
Se entiende por Gestion al conjunto de actos o acciones que realizan ya se a una
persona 0 una organizacion con el objetivo principal de administrar ya sea una

organizacion o personalmente solucionar algo. (Sunat, 2008).

En la calidad se dice que es buscar una mejora continua obteniendo mayor impacto

positivo ante cualquier circunstancia.

Entonces entendemos por Gestién de Calidad, al conjunto de acciones y normas
dentro de una organizacion en busca de una mejora continua, vinculadas entres si donde
a partir de todas estas organizaciones podra administrar sus recursos siempre enfocados
en la calidad. (Sunat, 2008).

Un sistema de Gestion de la Calidad es el conjunto interrelacionadas de una
organizacion por los cuales se administra de forma ordenada su calidad, no solo en lo
que se refiere al producto o servicio que ofrece a sus clientes, sino también con respecto
a sus procesos internos. Asi, se busca optimizar procesos internos de manera que tal
mejoramiento se vea reflejado en el producto final y que llega al publico consumidor.
(Gutiérrez, 2009). Una empresa siempre debe de basarse en los estandares de calidad,
pero sucede que no muchas de ellas saben como administrar los recursos dentro de sus
19 procesos, buscar optimizar los recursos hara que se analice cada proceso de manera

minuciosa y ver si es necesario o0 no para la empresa.
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Enfoques de gestion de la calidad .

Para Gonzélez, Arciniegas (2015) el objetivo bésico de la inspeccion es evitar que
productos defectuosos lleguen al cliente. Su proceder consiste en establecer a priorizar
unas especificaciones de calidad del producto, que deben comprobarse de forma
sistematica para verificar la conformidad del producto final y separar los productos

defectuosos para su desecho o reproceso.

Para Cabrera y Fernandez (2006) proponen que el desarrollo segln los principios de
calidad implica las actividades que se han organizado para cumplir la mision y vision de
la organizacion combinando el potencial interno y las oportunidades externas bajo la
filosofia de la calidad implicada en todos los aspectos es decir que el proposito de esta
teoria es que todos los procesos y procedimientos sean desarrollados bajo la consistencia
de calidad total refiriéndose a la labor que cumplen los colaboradores y administrativos
para llevar acabo los principios de cero defectos que impulsa hacia la Concepcion de
calidad total. Vision global, sistémica y horizontal de la organizacién

Objetivo de la gestion de calidad

La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto pueden ser logrados
mediante la metodologia (PDCA) Planificar-Hacer-Verificar-Actuar con un enfoque
global sobre el pensamiento basado en el riesgo , para prevenir resultados no
deseables . Cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de calidad, el enfoque de

procesos garantiza:

La consistente comprension y cumplimiento de los requisitos .

La consideracion de los procesos en términos de valor agregado

El logro de un desempefio eficaz del proceso

Mejora de los procesos, mediante en la evaluacion de datos e informacion . (ISO
9001, 2015, p. 10).

Gestidn de calidad con el uso del marketing.

Por calidad total se entiende el nivel de desempefio, seriedad, seguridad,

dispositivos, beneficios, costos y otras caracteristicas del producto que los consumidores
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esperan a fin de satisfacer plenamente sus necesidades y preferencias. Para el gerente
de la empresa, esto significa una constante observacién o monitoreo de las cambiantes
maneras de satisfacer necesidades, deseos, gustos, preferencias, estilos de vida, motivos
de compra y demas comportamientos de sus clientes actuales y potenciales, para luego
asegurase de proporcionarles los satisfactores con la calidad que ellos esperan. Se trata
de una clave de éxito para ganar los mercados globales y altamente competitivos de hoy
en dia. Con base en la nueva filosofia de marketing holistico, el gerente tiene presente
que la rentabilidad a largo plazo depende, no solamente de los atributos del producto
sino también, de los deméas elementos de la mezcla de marketing, de marketing interno,
del relacional, asi como de la responsabilidad social, ética y humana y del servicio
proporcionado por el comercializador al producto como valor afiadido. Si con lo anterior
la empresa no logra identificar ventajas diferenciadoras, la competencia sera la ganadora
de los clientes . (Mesa, 2012, p. 17)

Marketing

El marketing identifica necesidades los define, mide y cuantifica la proporcion del
mercado para satisfacer las necesidades del mercado objetivo

Segun lo define Mesquita (2018) Marketing es la ciencia y el arte de explorar,
crear y entregar valor para satisfacer necesidades de un mercado objetivo con
lucro. El marketing identifica necesidades y deseos no realizados. Define, mide y
cuantifica el tamafio del mercado identificado y el lucro potencial.

Entonces las organizaciones tendran que ejecutar un conjunto de actividades,
estrategias, técnicas y procesos con el objetivo de agregar valor a las marcas o productos

con el fin de cumplir con las necesidades para el publico objetivo.

El marketing es, hoy en dia, una herramienta muy util cuando se trata de sacar un
producto o servicio al mercado y que puede adquirir muchas formas, dependiendo de las
necesidades que tenga una empresa o un cliente, al respecto Velazquez (2017) menciona
que “el marketing empresarial se apoya en el producto, precio, promocion y plaza para
posicionar competitivamente sus ofertas de productos, promover la marca, usar

eficientemente los recursos de una compafiia” (parr. 8).
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Su principal objetivo es el de satisfacer lo que quiere el consumidor y al mismo
tiempo, obtener una ventaja econémica de ello. Podemos decir que se preocupa de
desarrollar servicios y productos, que puedan adaptarse a la perfeccion a lo que esperan
las personas . Es comun que para ello lleve a cabo investigaciones con tal de descubrir
que es lo que busca la gente, e incluso que lo haga por segmentos, siguiendo datos como
la edad, el sexo y hasta la ocupacion de varias porciones de la poblacién

Estrategias de Marketing.

Las estrategias de marketing definen como se van a conseguir los objetivos
comerciales de nuestra empresa. Para ello es necesario identificar y priorizar aquellos
productos que tengan un mayor potencial y rentabilidad, seleccionar al publico al que nos
vamos a dirigir, definir el posicionamiento de marca que queremos conseguir en la mente
de los clientes y trabajar de forma estratégica las diferentes variables que forman el
marketing . De acuerdo con Munuera y Rodriguez (2012) dijeron que:

Las estrategias de marketing son un conjunto de acciones encaminadas a la
consecucion de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y defendible frente
a la competencia, mediante la adecuacion entre los recursos y capacidades de la
empresa y el entorno en el cual opera, a fin de satisfacer los objetivos de los

maultiples grupos participantes en ella .
Por su parte Iniesta (2014) enunci6 que:

Todo en marketing existe en funcién de la estrategia. Las estrategias dentro de la
planificacion de marketing son caminos naturales que discurren entre las
previsiones y objetivos y los resultados. Con ayuda de las tacticas su aplicacion al
“aqui y ahora”, las estrategias, combinadas y mezcladas entre si formando un buen

mix, son la vida del total marketing . (p.26)

Objetivo del marketing
En este sentido, el marketing deberia fijarse como objetivo de la deteccion e

identificacion de las necesidades de los consumidores, con la finalidad de contribuir al

24



desarrollo de aquellos productos mejorando la imagen de la empresa, la marca, precio y

calidad que pueden ayudar a su satisfaccion de los clientes . (Sellers, 2013, p. 16)
Caracteristicas del marketing

De acuerdo a la vision actual del marketing, podemos decir que esta disciplina centra

su estudio en :

. Las relaciones de intercambio, sean de naturaleza empresarial 0 no.

. Las relaciones de intercambio de naturaleza empresarial, exclusivamente

. Tratar que las empresas aborden sus relaciones de intercambio con el mercado de
forma que se maximice, exclusivamente, el beneficio empresarial.

. Tratar de que las relaciones de intercambio sean beneficiosas tanto para la empresa
como para el mercado, pero sin tener en cuenta otros grupos de interés que
pudieran verse afectados por dichas relaciones de intercambio. (Sellers, 2013, p.
32)

Importancia del marketing

La importancia del marketing en el desarrollo empresarial se enfatiza y representa en :
Posicionamiento en el mercado al definir productos que ofrezcan mayor valor
satisfaciendo asi las necesidades de los clientes.

Facilita la comprension de las preferencias de los consumidores. Incrementa venta y
consecuentemente utilidades.
eleva la productividad y competitividad.
Proporciona informacion objetiva para la toma de decisiones.
Optimizacion de los recursos

. Incrementa la aceptacion de productos

. Al satisfacer las necesidades reales del cliente, promueve el bienestar de la sociedad
(Limas 2012, p.36).
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Administracion del marketing

Para una buna administracion de marketing se debe llevar cursos superiores o

técnicos que nos ensefia como preparar el material con el que mejor llegaremos a dar a

conocer nuestra marca con el publico.

Segun lo define Mesquita (2014) La administracion de marketing actta antes y
después de que esa creacion suceda. Los profesionales responsables de esta area
deben entender al consumidor, lo que este quiere, lo que necesita, como el

producto esta adecuado a eso.

Si llegamos a una conclusion de definir los que es administracion de marketing

podemos decir que es estrategia, ya que mediante ello sabremos donde estamos, para

donde queremos ir y la forma de llegar alla, de esta manera los esfuerzos estan enfocados

y tendremos garantia en cuanto a resultados.

Procesos de decisiones de marketing.

v

v

Pueden proponerse, al menos, cuatro bases para la toma de decisiones:

La experiencia La experiencia es valiosa, pero tiene limitaciones. Es subjetiva,
Unica para cada persona y, por tanto, no es transferible.

Normas estandar Estan basadas en resultados anteriores, que no son siempre
reproducibles, dada la inestabilidad del entorno.

Acumulacion de datos o hechos La posesion de datos sobre penetracion del
mercado, percepciones y preferencias de los consumidores, etc., es importante,
pero insuficiente. Los datos por si solos no dicen nada; deben ser analizados e
interpretados para que se conviertan en informacion utilizable.

Elaboracion de modelos Un modelo es una representacion, fisica o abstracta, de
todos o algunos aspectos de una realidad. Trata, por tanto, de representar, de forma
simplificada, un fenémeno real complejo. Un modelo especifica objetivos,
variables e interrelaciones. Se apoya en teorias e hipdtesis y permite evaluar datos

y hechos. (Santesmases, 2011)
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Retos digitales de innovacion y marketing

La consolidacion de la era digital ha demostrado tener un potencial muy grande,
y en especial de caracter estratégico para las empresas. Las empresas que triunfan utilizan
estas nuevas tecnologias y aprovechan este modelo de negocio para captar clientes de

dichos sectores, mejoran la experiencia del consumidor.

En esta época los clientes tienen otra forma de relacionarse con las empresas gracias a las
nuevas tecnologias, que les otorgan mucha informacion del producto o servicio . Por
otro lado, gracias a los aplicativos y aplicaciones moviles el marketing tubo otra
transformacion que fue aprovechada por las empresas, donde la publicidad es méas directa
con el usuario. (Villaseca,2014, p.20)

La funcién del marketing en la era digital, permite que se tenga una gran capacidad
creativa, con la finalidad de creas solucidén y experiencias. Siendo mas analitico de
entender al cliente, sus problemas, su entorno y sus necesidades, sigue siendo el punto de
inicio de una propuesta de valor. Pero ahora las nuevas tecnologias permiten que el cliente
tenga interaccion con las empresas  Asi generando datos que la compafiia puede utilizar

como estrategia para tomar decisiones. (Villaseca,2014, p.21)

Plan de marketing digital

Es un documento donde se plasma la planificacidn estratégica de la empresa. En
donde se establece los pasos o actividades a seguir para lograr los objetivos que

previamente se han fijado.

. Definir el publico objetivo: se debe realizar un estudio del cliente al que se
pretende llegar: conocer sus caracteristicas, comportamientos y necesidades, una
vez analizados todos los datos se debe saber quiénes son los potenciales clientes a
quienes se va a dirigir todo n nuestro esfuerzo.

. Fijar los objetivos: se consiste en responder de manera directa ¢Qué se quiere

conseguir? Normalmente se intenta alcanzar uno o mas objetivos primarios.
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Establecer estrategias: una vez que se analiz6 el mercado y los clientes, se deben
trazar estratégicas especificas que ayuden a definir de como lograremos los
objetivos propuestos.

Concretar tacticas: es la manera de especificar con detalle que actividades se van
a desarrollar, en funcion de la estrategia elegida.

Desarrollar acciones: describe los pasos secuenciales que se van a dar en cada
una de las estrategias, se especifica que se va ser, como Yy cuando.

Elaborar presupuesto: no se puede poner en marcha ningln plan sin saber cuanto
va ser tus costos.

Medir los resultados: las diferentes actividades que se ejecutaron arrojaran
diversos datos los cuales tenemos que analizar y tomar buenas decisiones.
(Castafio y Jurado,2018, p9).

Publicidad Online Tradicional

La aparicién de medios digitales ha hecho posible de crear nuevos medios publicitarios.

v

v

Medios propios: pertenecen a la misma empresa. Estamos hablando de la

pagina web del negocio, de los blogs, canales de YouTube y redes sociales.
Medios pagados: son publicidades pagadas por la organizaciéon como es las
redes sociales, paginas web o soportes fisicos como es la television, radio, prensa.
Contratar a prescriptores para que hablen bien de la organizacion y del producto.
Medios ganados: conseguir que los demas hablen de ti sin realizar ningun pago

la tipica publicidad de boca a oreja. (Martinez, Martinez y Parra, 2015, p1)

Enfoque del marketing mix

Sin duda a lo largo de la corta historia del marketing el concepto de marketing

mix, ha constituido uno de los aspectos de mayor importancia en el &mbito estratégico

y tactico. En mi opinion sigue siendo un instrumentos basico e imprescindible y debe

seguir estando en el corazdn de toda estrategia de marketing. Sin embargo, es necesario
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dotar a las 4Ps de un enfoque actual, de un enfoque basado en el protagonista, el cliente .
(Espinoza, 2015).

Aqui se pueden hacer Preguntas como por ejemplo cuales son los productos que
lanzaré al mercado, a qué precio los venderé, en donde lo vendo o también cémo los
promociono, estas son preguntas que se planteaban en el siglo XX, donde el producto fue
el protagonista del marketing y su enfoque estaba basado en la oferta. Y actualmente es el
cliente dicta las normas, por tanto, la perspectiva del marketing mix se tiene que plantear

desde la Optica de la demanda.

El nuevo enfoque replantea las preguntas a: ¢ Qué necesidades tienen mis clientes?,
¢Cudl es el coste de satisfaccion de nuestros clientes y que retorno me dard dicha
satisfaccion?, ¢Que canales de distribucion son méas convenientes para nuestros clientes?
¢Como y en que medios lo comunico? En la actualidad ya no es viable fabricar el producto
para posteriormente intentar venderlo, sino que es necesario estudiar las necesidades de

nuestros clientes y desarrollar el producto para ellos.

Se plantea conocer y ver el coste de satisfaccion que obtienen nuestros clientes y
calcular el retorno via precio y nos daremos cuenta si ellos estan a gusto con estos. En la
distribucion podemos apreciar, la comodidad con la que el cliente compra es el mas
importante o clave, es por ello que es necesario que debemos elegir los canales de
distribucion en base a sus gustos y preferencias. Nos damos cuenta que en la comunicacion
es importante para que el cliente ya no quiere que sea una via de un Gnico sentido, sino
mas bien donde los clientes simplemente se limitaban a escuchar al vendedor. En un
entorno social y digital como es el actual, ya que ahora los clientes forman parte de una
via de doble sentido, donde son parte importante de la conversacion con las marcas. Aqui
nos podemos dar cuenta que toda empresa en el siglo XXI que desee tener éxito, tiene que
plantearse trabajar en un escenario donde el cliente cobre protagonismo ante el producto,

en las estrategias de marketing mix.

Instrumentos del marketing

Desde las siguientes perspectivas se puede apreciar como la administracion

de la calidad total compete con el marketing al momento de ocasionar satisfacciones:
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El mercado: para satisfacer plenamente a los clientes finales, se hace
indispensable investigar sus necesidades, deseos, caracteristicas geogréaficas y
demogréficas, expectativas, valores, comportamientos, actitudes de compra,
nuevos estilos de vida.

Producto: al ofrecer calidad, imagen, mejoras en cuanto disefio, fabricacion,
empaques, colores, garantia y servicio proporcionado al producto, se esta
generando beneficio y satisfaccion al cliente.

Precio: hacer esfuerzos para reducir los costos de los suministros, de operacion,
de comercializacion y tener presente la capacidad de compra del cliente, implica
fijar precios mas justos.

Distribucion: mantener excelentes relaciones con proveedores, clientes y
distribuidores implica un mejor servicio de distribucion, entregas justo a tiempo
en cantidades, presentaciones y en el lugar que el cliente necesita encontrar el
producto. Lo anterior, igualmente, agrega valor y este se convierte en
satisfaccion.

Comunicacion integral: informar a los clientes lo que ellos quieren saber del
producto y cuando ellos lo deseen y no cuando la empresa lo quiera. Esto afiade
valor.

Servicio al cliente: proporcionar servicios adicionales por comercializador

permite alcanzar la satisfaccion total del cliente. (Mesa, 2012, p. 17- 18).

Marco Conceptual

Evento de Fiestas Infantiles

Que es un evento

El origen de los eventos se remonta a Tyre, una ciudad fenicia del Mediterraneo (segun

los documentos biblicos de Ezequiel) pero fue en Delfos, una ciudad de la antigua Grecia,

que se comenzaron a celebrar las primeras ferias. Estas contaban con una frecuencia anual

y surgieron de un modo espontaneo generado por la necesidad o ley natural de unir “la

oferta” con “la demanda”, ademas de la necesidad de conectarse entre individuos.
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Otro término es exposicion, también del latin expositio (que significa exponer), el cual
habia sido usado en 1649 con el significado de mostrar, pero fue en 1773 cuando el
diccionario de la Academia Inglesa se decidio por exhibicion (pues precisamente se trataba
de exhibir productos y/o servicios) y lo diferencid del término feria, pues en ésta no solo
se exhiben productos y/o servicios, también se venden (division que subsiste hoy dia y
marca la verdadera diferencia entre una feria de una exposicion).Fueron entonces las ferias
y exposiciones los primeros eventos que registré el mundo, pero recién en el 1939 fue
Waters (autor del libro Historia de las Ferias y Exposiciones) quien dio su definicion
estableciendo que, “las ferias y exposiciones son las formas més perfectas de transaccion
comercial que jamas hayan existido*. Hasta el momento podemos decir que los griegos
fueron quienes comenzaron a introducir éstas actividades (como a su vez sus respectivos
conceptos). Los romanos tomaron de los griegos ésta modalidad extendiéndola por toda
Europa a medida que iban construyendo su imperio.

Las micro y pequefias empresas:

las Mypes son establecimientos creadas y conformadas por familias amigos, las
constituyen con un solo proposito de generar ganancia y de la misma forma generar
empleo y de esa forma se cubren las necesidades de las personas lo cual a la larga ayuda

a erradicar la pobreza.
Representantes de las micro y pequefias empresas:

los representantes de las Mypes son personas con nociones al negocio muchas veces son
personas ya sea de sexo femenino o masculino de diferentes edades y muchos de ellos sin

grado académico, pero eso no es una razon para no poder estar al mando de una empresa,
El marketing

como sabemos el marketing es una herramienta sumamente importante cuando se trata de
querer que nuestra empresa crezca y se ubique en un buen lugar dentro del mercado, ya
que el marketing presenta muchas estrategias que se pueden tomar para asi lograr lo que

como empresa uno anhela.

31



2.3.Hipotesis

En el presente trabajo de investigacion denominada “El Marketing como factor
relevante en la Gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona
centrica del distrito de Chimbote, afio 2019, no se plantea hipdtesis porque es descriptiva,
el proposito de narrar situaciones y eventos. Es indicar como es y como es muestra en el
determinado fendmeno. Buscan detallar las propiedades sustanciales de personas, grupos,
corporaciones o cualquier otro fenémeno que sea sumiso al anélisis. Se elige una serie de
argumentos y se calcula cada una de ellas soberanamente, para asi narrar lo que se
investiga. Calculan las nociones o variables de los que se concentran en descubrir. La
investigacion Descriptiva requiere considerablemente discernimiento del area que se
indaga para expresar las preguntas especificas que buscan manifestar . Pueden brindar
la posibilidad de prondsticos, no obstante, sean rudimentarias, segun (Hernandez, 2013).

2.4. Variables

El marketing como factor relevante en | agestion de calidad: hoy en dia es tanta la
importancia que se le da al marketing ya que se ha convertido en un area de suma
importancia dentro de una empresa. es esta la razon de la existencia del area del marketing
ya que es vital tanto para el éxito como para la existencia de la empresa en otras palabras
sin marketing no se podria conocer al consumidor y por ende menos sabriamos lo que
quiere o busca, es decir el marketing es la conexién entre el consumidor y la empresa, ya

que, a través de €él, sabemos coémo cuando qué y donde demanda el producto y/o servicio.
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I1l.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy Nivel de investigacion.

El tipo de investigacion: fue aplicado de propuesta, porque son aspectos de las

ciencias sociales y se propuso un plan de mejora

El nivel de investigacion: fue descriptivo con enfoque cuantitativos, porque solo

se describid la realidad y se utiliz6 instrumentos de medicion y evaluacion.

3.2. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptiva.

Fue no experimental: porque no se manipulo deliberadamente a la variable
gestion de calidad y marketing como factor relevante, solo se presentd conforme
a la realidad en el que se presentd las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona
centrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

Fue transversal: porque el estudio de investigacion denominado el marketing
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de
fiestas infantiles, se realiz6 en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio
y un fin especificamente el afio 2019.

Descriptiva: porque solo se describié las principales caracteristicas de los
representantes, gestion de calidad con marketing factor relevante en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de

fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019

Se realiz6 un plan de mejora para ayudar a su buen rendimiento y cubrir con estrategias
saludables a una buena gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del
distrito de Chimbote, afio 2019.
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3.3. Poblacién y muestra
Poblacion
Se utilizd una poblacion de 12 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito
de Chimbote, afio 2019.

Muestra

Se utiliz6 una muestra de 10 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de
Chimbote, afio 2019.

3.4. Definicién y Operacionalizacidn de variables e investigadores

Definicion Definicion Escala de
operacional Dimensiones . S
COMPLEMENTO | conceptual P Indicadores medicién
Perfil de los | Dentro  del | En el perfil de los .18-30
representantes de las | perfil tenemos | representantes de las Edad +31-50 o Ordinal
. . . . 51 a mas anos
micro y pequefias| Algunas pequefias 'y micro Sexo Masculino Nominal
empresas caracteristicas | empresas dentro de Femenino
de los | sus  caracteristicas Inicial Nominal
Grado de Primaria
representantes | tenemos su  edad instruccion Secundaria
de las micro y | grado de instruccién Universitaria
pequefias sexo, profesion y no__
. 0-3 anos
empresas tiempo de cargo que| pyracién en 4- 6 afios Razs
N azon
tiene el cargo De 7 afios a
mas
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COMPLEMENTO Definicion Definicion Escala de
Conceptual Operacional Dimensiones | Indicadores medicion
Unidad econdmica -0 a3 afos
constituida por permanencia N
una persona| Es necesario saber | en el rubro -4 a6 afos Ordinal
na'_[ural 0 jurl'diqa, el tiempo de .7 amas
bajo  cualquier| permanencia de :
Caracteristicasde | forma de| |a empresa en el Ordinal
las organizacion 0| mercado al igual | NUmero de 1-4
Micro y Pequefia gestion | que es importante trabajadores trabajadores
Empresa empresaria que la empresa eventuales /5-10°
cor!templada en la sea formal y asi trabajadores
legislacion s .11 a mas
. : pueda llevar un _
vigente que tiene | o control con trabajadores
gggna(r)rolla objetivo el ”“F“efo de
actividades de trabajadores que | Las personas . Familiares _
extraccion uno cuente ya sea | que trabajan . Personas nominal
transformacion permanente 0 dentro de la no
oroduccion informal empresa familiares
,comercializacion
de bienes 0
prestacion de
Servicios.
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Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala
conceptual Operacional
Conocimiento | - Si
Gestion de - No nominal
Modo enque | Esuna Calidad - Tienen poco conocimiento
la direccién herramienta que
planifica el le permite a
futuro, cualquier - Benchmarking nominal
implanta los organizac?én, Herramientas | - Marketing
programas y planear ,ejecutary | de ges.uén de | Empowerment
controla los controlar las calidad
resultados de | actividades -3¢ _
Gestion de la funcién necesarias para el - Outsourcing
Calidad con | calidad con desarrollo de la - Otros
el uso del vistas a su mision a través de
Marketing mejora la prestacion de - La observacion
permanente servicios con Técnicas para | - La evaluacion nominal
32%23?:?&65 gﬁgli:neilento - Escala de puntuaciones
-, .
cuales son personal - Evaluacién de 360
medidos a través - otros.
de los indicadores | capacitaciones | - Si
de satisfaccion de | orientadasala | - No nominal
los usuarios mejora del - A veces
Serviclio - nunca
Termino del - Si
Marketing - No nominal
- Tiene poco conocimiento
Base de datos | - Si
- No nominal
Motivo del - No las conoce
porque no -No se adaptan a su
utiliza las empresa.
herramientas - No tiene wun personal | nominal
de marketing experto.
- Si utiliza herramientas de
marketing.
Marketing - Si
mejora la - No
rentabilidad de nominal
su empresa
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3.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion la técnica que se utilizé para la recoleccion
de la informacion de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de
articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio
2019, fue la encuesta.

Y el instrumento que se utilizé en la investigacion fue el cuestionario: estructurado
con 15 preguntas, dirigido al representante legal de las pequefias y microempresas sobre
las caracteristicas de las pequefias y micro empresas asi mismo sobre la variable Gestién
de calidad con el uso del marketing las preguntas seran de forma dicotomicas de intervalo

de alternativa multiple etc.

3.6. Plan de andlisis

Para la recoleccion de la informacion se brindd el consentimiento informado, para
hacer de su conocimiento y su autorizacion a los participantes de la investigacion, y para
el andlisis de los datos recolectados en la presente investigacion se aplica encuesta a los
representantes de las pequefias y micro empresas. y asi mismo de la variable EI marketing
como factor relevante en la gestion de calidad, como herramienta se utilizd un analisis
descriptivo ya que la informacion sera expresada en forma que se construird tablas y
cuadros estadisticos y a cada uno de ellos se hara su respectiva interpretacion de igual
manera los resultados y conclusiones, para la tabulacion de los datos obtenidos se usé

como soporte el programa. Microsoft WORD Excel y PDF.
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3.7.Matriz de consistencia.

i M logi
Problema Objetivos Variabl P 2 ctodologla T
e oblacion Técnicae
Yy muestra Método Plan de
iInstrumento analisis

¢Cudles son | Objetivo General 3 o Técnica
las Determinar las caracteristicas del Poblacion | El  disefio  de Consen
principales | arketing como factor relevante en Se utilizo | Investigacion - que| gncyesta timient
caracteristi | | gestion de calidad y plan de una se utilizo fue:
cas del . . o El poblacién | + No experimental 0
marketing | Mejora en las micro y pequefias | parketi ; 1o | - transversal iforma
como factor | €mpresas del sector servicio, rubro ng como e . descriptivo, Instrumento d
relevante y | Venta de articulos para eventos de | factor mIcro ¥y e o o 0
plan  de | fiestas infantiles de la zona céntrica | relevant | PEQUeNas 4 ' L o) Cuestionario
mejora en | del distrito de Chimbote, afio 2019. | eenla | &Mpresas. borque se estudio Micros
las micro y | Objetivos Especificos. gestion conforme  a  la oft
pequenas Identificar las caracteristicas de |d§ d Muest_rlg . [realidad sin Word
gg;pre::ztor los representantes de las micro y| "% Sﬁa utilizo | nipular las
servicio pequefias empresas del sector muestra de variables de EXCEL
rubro venta | Servicio, rubro venta de articulos 10 micro estudio, tal y como
de articulos | para eventos de fiestas infantiles CI0'Y ke encontré dentro
para de la zona céntrica del distrito de PEQUENAS 4o 5y contexto, sin Poyver
eventos de | Chimbote, afio 2019 eMPresas. - ufrir Point
}c:wﬁ‘satrisiles Registrar las caracteristicas de las modificaciones.
de la zona| Micro y pequefias empresas del Fue tfansvefs?'
céntrica del| Sector servicio, rubro venta de porque el estudio PDF
distrito de | articulos para eventos de fiestas se desarrollo en un
Chimbote, infantiles de la zona céntrica del espacio de tiempo
aiio 2019? | distrito de Chimbote, afio 2019 determinado

Describir las caracteristicas del
marketing como factor relevante
en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro venta de
articulos para eventos y fiestas
infantiles de la zona céntrica del
distrito de Chimbote, afio 2019

Elaborar un plan de mejora en base
a los resultados de la investigacion
en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro venta de
articulos para eventos de fiestas
infantiles de la zona céntrica del

teniendo un inicioy

un final
especificamente el
afo  2020. Fue

descriptivo, porque
se describieron las

partes mas
relevantes de las
variables en
estudio; asimismo
en base a los
resultados se

elabord un plan de
mejora

distrito de Chimbote, ano 2019
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3.8.Principios éticos

Los principios éticos que orientaran este trabajo se encuentran en el cddigo de ética
de nuestra universidad, dado que toda investigacion tiene que llevarse a cabo respetando
la correspondiente normativa legal y los principios éticos definidos en el presente Cédigo,
y Su mejora continua, en base a las experiencias que genere su aplicacion o a la aparicion
de nuevas circunstancias. En efecto, para la elaboracion de este proyecto, se tendra en
cuenta los siguientes principios éticos basicos considerados segun: (ULADECH, 2016)

que son los siguientes:

Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo
en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En el ambito de la
investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana,
la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente
implicaré que las personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente en
la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también involucrara el pleno
respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se encuentran en situacién de

especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. - Se debe aseguro el bienestar de las personas que
participaron en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador respondié
a las siguientes reglas generales: no causar dafo, disminuir los posibles efectos adversos

y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que la
equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacion.
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Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza 'y a
su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante
cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y declaran
dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus

resultados

Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacién se contd con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: En el desarrollo de la investigacion
se cuidd el medio ambiente y plantas, y se respeto la dignidad a los animales; asimismo
para la presentacion de trabajas se utilizo papel reciclable.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las MyPES del sector servicio, rubro venta de
articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote,

ano 2019.
Datos generals n %
Edad
18 — 30 afios 2 20.00
31 - 50 afios 2 20.00
51 a mas afios 6 60.00
Total 10 100.00
Género
Masculino 3 30.00
Femenino 7 70.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién
Sin instruccion 2 20.00
Educacion basica 6 60.00
Superior no universitaria 1 10.00
Superior universitaria 1 10.00
Total 10 100.00
Duracion en el cargo
0 a 3 afos 2 20.00
4 a 6 anos 2 20.00
7 a mas afos 6 60.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario Aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona
centrica del distrito de Chimbote, afio 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Mypes del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de
fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de Chimbote, afio 2019.

De las micro y pequefias empresas n %
Permanencia en el rubro

0 a 3 afios 2 20.00
4 a 6 afnos 2 20.00
7 a més afos 6 60.00
Total 10 100.00
Numero de Trabajadores eventuates

1 a 5 trabajadores 5 50.00
6 a 10 trabajadores 3 30.00
11 a mas trabajadores. 2 20.00
Total 10 100.00
Las personas que trabajan dentro de su empresa

Familiares 6 60.00
Personas no familiares. 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona
centrica del distrito de Chimbote, afio 20109.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica

del distrito de Chimbote, afio 2019

Gestion de calidad bajo el enfogue en atencion al cliente n %
Conocimiento Gestion de Calidad
Si 2 20.00
No 5 50.00
Tengo cierto conocimiento. 3 30.00
Total 10 100.00
Herramientas gestion de calidad
Benchmarking 0 00.00
Marketing 2 20.00
Empowerment 0 00.00
5¢ 0 00.00
Outsourcing 0 00.00
Otros 8 80.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 6 60.00
La evaluacién 2 20.00
No se adapta a los cambios 0 00.00
desconocimiento de puntuaciones 1 10.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
capacitaciones orientadas a la mejora del servicio
Si 2 20.00
No 8 80.00
Nunca 0 00.00
Total 10 100.00
Termino de marketing
Si 3 30.00
No 2 20.22
Tiene cierto conocimiento 5 50.00
Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del
distrito de Chimbote, afio 2019

Cuenta con una base de datos n %
Si 3 30.00
No 7 70.00
A veces 0 00.00
Total 10 100.00
Por qué no utiliza las herramientas de marketing
No las conoce 5 50.00
No se adaptan a su empresa. 1 10.00
No tiene un personal experto. 3 30.00
Si utiliza herramientas de marketing. 1 10.00
Total , 10 , 100.00
Los beneficios que obtendria utilizando el marketing dentro
de su empresa
Incrementar las ventas 5 50.00
Hacer conocida a la empresa 2 20.00
Identificar las necesidades de los clientes. 2 20.00
Ninguna porque no lo utiliza. 1 10.00

Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario Aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona
centrica del distrito de Chimbote, afio 2019.
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TABLA 4

Propuesta de mejora de las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta
de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de
Chimbote, afio 2019.

PROBLEMA CAUSA SOLUCIQN- RESPONSABLE
ENCONTRADO APLICACION DE
(RESULTADOS) MEJORA
EL 44.45% son Iniciaron el negocio Empoderar y transmitir los
personas adultas siendo ya personas muy | conocimientos a los hijos,
mayores de 51 afios adultas para que las Mype sigan Gerente
sostenibles en el tiempo
El 44.45 % no tienen Falta de asesoramiento | Asistir a cursos sobre
un conocimiento claro Gestion de calidad para Representantes
referente a la gestion de lograr conocimientos en
calidad planear, organizar, dirigir y
controlar su negocio
El 88.89 % no saben Desconocimiento de las | Buscar asesoramiento Representantes
que técnica modernas técnicas administrativas | profesional sobre que
existen y por ellono lo | modernas. técnicas modernas utilizar en
emplean su negocio
El 88.89 de las Elaborar un programa de Representantes
empresas no realizan Falta de conocimiento capacitaciones para mejorar
capacitaciones el interés del personal
fijando metas y planteando
objetivos a corto y mediano
plazo
77.78% no cuenta con Falta de interés en el Asesoramiento en preservar | Representantes
una base de datos de cliente y captar nuevos clientes,
sus clientes generando una base de datos
de ellos.
El 55.6% no conoce Falta de conocimiento Capacitaciones sobre las Representantes

Ninguna herramienta
del marketing

herramientas de marketing y
aplicarlo en su negocio.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Analisis de resultados

Edad: el 60 % de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 51afios
a mas estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Enriquez(2017) quien
manifiesta que la edad es de 51 afios a mas esto contrasta con Flores(2016) quien informa
que el 75% tienen entre 48 a 62 afios y estos resultados contrastan con Aranda (2017)
quien nos indica que el 51,9% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad.
Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
son representadas por personas de mayor edad ya sea por la experiencia que tienen en el

rubro que se desempefian

Genero. El 70 % de los representantes de las Mypes son de genero son de género
Femenino vy esto coincide con los resultados obtenidos por Ordinola (2017) quien
manifiesta que el 85% de los representantes de la Mypes son de género femenino, y este
coincide con los resultados de Hernandez (2015) quien indica que 66.67% de los
representantes de la Mypes son de sexo femenino, y esto coincide con los resultados de
flores (2017) quien manifiesta que el 55.5% son de género femenino y esto coincide con
los resultados de Aranda (2017) quien indica que el 51,9% son de género femenino, y
estos  resultados coinciden con los resultados obtenidos por Estrada(2017)  quien
manifiestas que el 55,5% de los representantes son de género femenino, sin embargo estos
resultados contrastan con los resultados de Goicochea(2016) quien indica que el 70 % de
los representantes son de género masculino, este resultado coincide con los de Jauregui
(2017) quien indica que el 50% son de género masculino, estos resultados demuestran

que la mayoria de los representantes de las MyPES son de género femenino
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Grado de instruccion: El 60% de los representantes de las Mypes tienen el grado de
Educacidn bésica y esto coincide con Ordinola(2017) quien manifiesta que el 65,0% de
los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que cuentan con
secundaria completa y estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Hernandez (2015) quien indica que el 53.33 % de los gerentes y/o administradores de las
Mypes encuestadas tienen solo secundaria complete y esto coincide con los Resultados
obtenidos por Estrada(2017) quien dice que el 57.4% tienen grado de instruccion
educacion béasica y estos Resultados se asemejan a los Resultados obtenidos  por
Goicochea(2016) quien indica que el 40,0% tienen el grado de instruccion de secundaria
y estos Resultados contrastan con los resultados obtenidos por Aranda(2017) quien
manifiesta que el 51, 9% tienen un grado de instruccidn superior universitario y estos
resultados contrastan con los resultados obtenidos por Flores (2016) quien indica que El
75% tienen grado de instruccion superior técnico, y estos resultados contrastan con los
resultados obtenidos por Jauregui (2017) quien manifiesta que El 71% tiene grado de
instruccion superior no universitaria, concluimos que la mayoria de los representantes solo
tienen educacion secundaria. Concluimos diciendo que la mayoria de los representantes

de las micro y pequefias empresas tienen el grado de instruccién educacién béasica

Tiempo que desempefia en el cargo: EI 60 % de los representantes de las Mypes
desempefian en el cargo de 7 afios a mas y estos resultados contrastan con los resultados
obtenidos por Ordinola 2017) quien manifiesta que el 60% de los representantes estan en
el cargo de 4 a 6 afos y estos resultados se asemejan a los resultados obtenidos por Aranda

(2017) quien indica que el 48,2% tienen en el cargo de 3 a 6 afios. Esto quiere decir que
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la mayoria de los representantes de las MyPES tienen mas de 7 afios desempefiandose en

el cargo.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 60% de las Mypes tienen en el rubro de
7 afos a mas y estos resultados coinciden con los resultados de Goicochea(2016) quien indica que
el 30,0% de las MYPES tienen una antigliedad mas de 7 afios y estos resultados se
asemejan a los resultados obtenidos por Flores(2016) quien manifiesta que el 200% de los
encuestados aseguran que la Mype tiene de 5 a 10 afios de funcionamiento, y estos
resultados contrastan con los resultados obtenidos por Ordinola (2017) quien indica que
el 70,0% de las Mypes tienen de 4-6 afios de permanencia en el rubro y estos resultados
coinciden con los resultados que obtuvo Jauregui (2017) quien indica que el 37,5% tienen
mas de 7 afios de permanencia en el rubro .concluimos diciendo que la mayoria de las

empresas tienen mas de 7 afios de permanencia en el rubro.

Numero de Trabajadores: el 50% de las Mypes cuentan de 1 a 5 trabajadores Yy esto coincide

con Aranda(2017) quien indica que el 59,3% tiene de 1 a 5 trabajadores y estos resultados
se asemejan a los resultados obtenidos por Goicochea(2016)quien manifiesta que el 60,0
% de las MYPES tienen una cantidad de 1 a 4 trabajadores y esto resultados se asemejan
a los resultados obtenidos por Flores(2016) quien indica que el 75% tienen de 0 a 3, asi
mismo estos resultados se asemejan a los resultados obtenidos por Jauregui(2017) quien
manifiesta que el 62.5% tienen de 1 a 3 trabajadores. conclusion la mitad de las empresas

indican que tienen entre 1-5 trabajadores en sus empresas.

Las personas que trabajan en su empresa: el 60% de los representantes de las Mypes son
familiares y estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Goicochea(2016) quien
indica que el 80,0% de los representantes legales de las MYPES encuestados son Duefios
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y estos resultados asi mismo estos resultado concuerda con los resultados obtenidos por
Ordinola(2017) quien manifiesta que el 75,0% que administran su negocio son los propios
duefios y estos resultados concuerdan con los resultados que obtuvo  Jauregui (2017)
quien indica que el 75% son los duefios. Aqui concluimos diciendo que la mayoria de

los representantes de las Mypes son familiares

Término la gestion de calidad: el 50% de los representantes de las Mypes no conocen el término

de Gestion de calidad y esto coincide con los resultados que obtuvo Ordinola (2017) quien
indica que el 45,0% no tiene conocimiento sobre gestion de calidad, sin embargo estos
resultados contrastan con los resultados que obtuvo Goicochea (2016) ya que el manifiesta que
el 90,0% de los representantes legales de las MYPE si tienen conocimiento en gestion de
calidad. concluimos diciendo que la mitad de los representantes de las Mypes no conocen

el termino de gestion de calidad.

Que Técnicas modernas de gestion de calidad conoce: el 80% de los representantes de las Mypes
no tienen conocimiento referente a las Técnicas modernas de gestion de calidad y estos resultados

concuerdan con los resultados que obtuvo Jauregui (2017) quien manifiesta que el
100% no tienen conocimientos de Técnicas de Gestidn. Segun los resultados obtenidos en
la mayoria de los representantes de las MyPES no tienen ningn conocimiento referente

a las técnicas modernas de gestion de calidad.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 60% de los representantes de las
Mypes tienen como técnica para medir el rendimiento de su personal la observacion y este
resultado coincide con los resultados obtenidos por Aranda (2017) quien manifiesta que

el 96.3% observa constantemente como opera Yy si se estan alcanzando los objetivos.
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Conclusién la mayoria de los representantes de las Mypes tienen como técnica para medir
el rendimiento de su personal a la observacion ya que ellos creen que es mas eficaz que

cualquier otra técnica.

Se realizan capacitaciones orientadas a la mejora del servicio: el 80% de los representantes de
las Mypes dicen que no se realizan capacitaciones orientadas a la mejora del servicio y estos

resultados contrastan con los resultados obtenidos por Aranda (2017) quien indica que el 77,8%
sefiala que si las empresas poseen planes de formacién a los empleados. segun resultados
obtenidos concluimos que la mayoria indican que no realizan ningun tipo de

capacitaciones para orientacion referente a la mejora de del servicio.

Conoce el termino Marketing: el 50% de los representantes encuestados dijeron que tienen
cierto conocimiento referente al termino de Marketing y estos resultados se asemejan a los

resultados obtenidos por Flores (2016) quien indica que el 80% de los encuestados no
conocen menos cuentan con un plan de marketing. Conclusion la mitad indica que no

conocen el término del marketing con certeza

Tiene una base de datos de sus clientes: el 70% de los representantes de las Mypes encuestados
dijeron que no cuentan con una base de datos de sus clientes y estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Flores (2016) quien manifiesta que el 100% no cuenta con base de
datos de sus clientes. Conclusion la mayoria indica que no tienen ningun registro de datos

de sus clientes

Por que no utiliza las herramientas de marketing: el 50% de los representantes de las
Mypes dicen que no usan las herramientas del marketing por que no las conocen y estos

resultados y concuerdan con los resultados obtenidos por Flores (2016) quien manifiesta
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que el 75% no implementa el marketing porque sus trabajadores no se adaptan a los
cambios. Concluimos que la mitad de los representantes indican que no usan ningun tipo

de herramientas del marketing por falta de conocimiento.

Los beneficios que obtendria utilizando el marketing dentro de su empresa: El 50%
de los representantes manifiestan que utilizando el marketing las ventas incrementarias
notoriamente, mientras que el 20% indica que beneficio de unas el marketing seria hacer
conocida a la empresa y el otro 20% dice que seria identificar las necesidades de los
clientes, y el 10% indica que ninguna ya que no conocen ningun tipo de herramienta de
marketing y por esa razon no lo emplean . conclusién la mitad indica que implementando
las herramientas del marketing de manera correcta sus negocios crecerian lo que ayudarian

a incrementar las ventas
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4.3. Plan de mejora

PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales

Nombre o razon social: empresas de ventas de articulos y eventos de fiestas infantiles
Giro de la empresa: servicio
Direccidn: zona céntrica de Chimbote-Peru

Nombre del representante: representante de empresas de ventas de articulos y eventos de
fiestas infantiles.

2. Mision
Brindar a nuestros clientes una experiencia original e inolvidable con cada
producto y con un excelente servicio, en un ambiente agradable, generando desarrollo
econdmico social al pais y a la empresa.
3. Vision
ser la empresa NUmero uno a nivel nacional de servicios recreativos, abarcando
los diversos sectores en lo que se refiere a animacion, decoracion, recreacion, y
capacitacion, mediante la organizacion de eventos de inmejorable calidad y esta forma ser

reconocidos como la mejor opcidn de servicios y organizacion de eventos.
Objetivos

Lograr el posicionamiento en el mercado como mejor pifiateria brindando todo tipo

de servicios relacionadas a los shows infantiles.
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. Cumplir con los estandares de calidad en cuanto a la calidad del servicio, como
muestra de cuan importante es para nosotros su visita y adquisicion de nuestro
producto.

. Capacitar a los empleados bajo la metodologia de mejora continua, la practica del
trabajo en equipo y constante innovacion empresarial.

. Productos y/o servicios: pifiatas, corbatas de colores, vinchas con luces, animacion,
payasos, mufiecos, sancos, tortas, recordatorios.

4. Servicio

Brindar el servicio de show de fiestas infantiles, asi mismo la venta de articulos como globos,
pifiatas velitas para distintos eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de

Chimbote

5. Organigrama de la Empresa

Gerente

Jere de verilds Jere dc adrministracion

Remuneracion

Venderdores Decoradores
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Animadores

7. Diagnostico General

MATRIZ

FODA

Fortaleza

Debilidades

« Nuevos servicios

- Productos de alta calidad

- Exclusividad en el disefio de
eventos

. Originalidad en los adornos
contar con experiencia
variedad de costos de acuerdo
a presupuesto del cliente

. Profesionalismo

. Posicionamiento en el
mercado

- No disponer de local
propio

. Publicitar mal el negocio

. Falta de capacitaciones
hacia el personal de
trabajo

Oportunidades

F-O

D-O

. Innovacién constante en
servicios y productos

. Mercado potencial

. Contar con una gran
variedad de contactos

Desarrollar una campafa
publicitaria que resalte el fuerte de
la empresa y enfatice la calidad de
los productos y todos los servicios

que se brindan

Enfatizar el valor agregado de
la empresa y ser la primera y

mejor opcidn del cliente

Amenazas

F-A

D-A

. Nuevas empresas
entrantes al mercado en
el mismo rubro

. Locales de fiestas
infantiles
Incumplimiento de
proveedores

. Reaccion de la
competencia

Innovar  constantemente  los
catdlogos de productos y ampliar

los servicios ofrecidos

Realizar los mejores eventos
en cuanto a fiestas infantiles
se trata para ganar una buena
reputacion imponente en el

mercado
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8. Indicadores de una Buena Gestion.

Indicadores

Evaluacién de indicadores de la MYPE

Nivel de ventas

El nivel de ventas se encuentra estancado, debido a la
falta de innovacién de los servicios

Participacion en el Mercado

El nivel de participacion es desconocido, dado que no se
ha realizado ningun estudio de mercado

Satisfaccion de los clientes en relacién a
los pedidos

No se tiene una Evaluacion de la satisfaccion del cliente,
sin embargo, de manera empirica, se puede decir que es
buena

Posicionamiento frente a la competencia

Los clientes reconocer de buena forma la empresa, puesto
que han logrado que esta satisfaga sus necesidades por
medio de sus servicios, creandose una buena imagen para
los clientes

Rentabilidad de la empresa

La rentabilidad de la empresa se encuentra sostenida, sin
embargo, presentan tendencias negativas en los Gltimos
afios

Cumplimiento del programa de entrega

La empresa tiene como politica de atencién la rapidez en
la atencion al cliente, ello como factor de calidad.
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9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Nivel de ventas

Se encuentran estancadas

Se origina por que las empresas no tratan de
buscar la innovacion en la presentacion de sus
productos , asi también, no aplican estrategias

de venta

Participacion en el
Mercado

No se ha llevado a cabo
ningun estudio de mercad

Los representantes desconocen como
determinar el nivel de participacion, ello dado

gue no cuentan con un personal experto

Satisfaccion de los
clientes en relacion a
los pedidos

No se ha evaluado la
satisfaccion del cliente

Los representantes desconocen de las técnicas
y herramientas para determinar el nivel de

satisfaccion de sus clientes

Posicionamiento frente
a la competencia

La empresa se encuentra
relativamente
posicionada

Las empresas no ven la necesidad de aplicar
las herramientas de marketing con la finalidad
de satisfacer las necesidades del cliente

Rentabilidad de la
empresa

La rentabilidad es
sostenible pero baja

Si bien es cierto la rentabilidad es sostenible,
esta sigue siendo baja, debido a que las
empresas no han visto la necesidad de aplicar
estrategias de marketing

Nivel de
endeudamiento

Solo se trabaja con
recursos propios

Las empresas de la zona trabajaban solo con
recursos propio y consideran riesgoso en

solicitar un préstamo

Cumplimiento del
programa de entrega

Entrega répida de los
platos

Cuentan con personal adecuado para la
atencion, sin embargo, no se lleva un control

de los pedidos de los cliente
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10. Causas (Diagrama de causa —efecto)

Desmotivacion

el marketing

Actitud del personal

Poca satisfaccion en los
resultados obtenidos

No hay valor agregado

Falta de capacitacién

NP TaYa¥at WY a)

No implementar la
gestion de calidad en el
marketing

e
Lamnlian o)
Lid

trabajo

brindar asesoria

Falta de capacitacion

Hay poco crecimiento

servicio de calidad y
asesoria profesional

57

Carecen conocimiento




11. Establecer Soluciones.

Indicadores Problema Accidn de mejora
Nivel de ventas Se encuentran Mejorar las estrategias de ventas, a traves de la
estancadas publicidad, realizar promociones, descuentos, etc

Participacion en el mercado

No se ha evaluado la
participacién en el
mercado.

Aplicar un estudio de mercado, y aplicar un plan
de marketing

Satisfaccion de los clientes
en relacion a los pedidos

No se ha evaluado la
satisfaccion del cliente

Tener una base de datos de los clientes con el fin
de aplicar encuestas de calidad y conocer sus
gustos, preferencias y propuestas de mejoras

Posicionamiento frente a la
competencia

La empresa se
encuentra
relativamente
posicionada

Darse a conocer en el mercado y mejorar la
calidad de los servicios con el fin de mejorar la
satisfaccion del consumidor, fidelizarlo e
impulsarlo a realizar el marketing boca a boca,
asi mismo aplicar herramientas de publicidad.

Rentabilidad de la empresa

Es relativamente es
baja

Reducir costos con los proveedores con el fin de
reducir los precios, realizar promociones,
descuentos y publicidad con el fin de aumentar
las ventas.

Nivel de endeudamiento

Solo se trabaja con
recursos propios

Analizar el mercado financiero, para la toma de
decisiones de inversion.

Cumplimiento del programa
de entrega

La entrega de los
platos es
relativamente réapida

Mejorar el orden y proceso de pedidos,
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12. Recursos para la Implementacion de las Estrategias

Humanos
Econdémicos
Tecnolodgicos

Tiempo

NO

ESTRATEGIA

RECURSOS
HUMANOS

ECONOMICOS

TECNOLOGICOS

TIEMPO

Implementar
capacitaciones necesarias
de gestion de calidad y
marketing que permitan
tener un control eficaz asi
mismo invertir en un
diferencial para un buen
posicionamiento de
mercado.

Representante

S/. 300

Computadora
Internet
Proyector

3 dias

Mostrar la  dindmica
empresarial, crear
vinculos de fidelidad que
a través de su experiencia
profesional se le haga
sentir que el negocio es
parte de él/ella.

Representante

S/. 100

Computadora
Internet
Proyector

30 dias

Invertir tiempo y
dedicacion en  esta
estrategia  gestion  de
calidad para capacitar y
hacer de esta una cultura
organizacional

Representante

S/. 150

Computadora
Internet
Proyector

3 dias

Atraer 'y  conservar
personas con talento,
facilitando el proceso de
la adaptacion, ser flexible
y ofrecer sueldos
competitivos.

Evaluar, valorar vy
contratar mas personal
con mas habilidades y
experiencia

Representante

S/. 150

Computadora
Internet

30 dias
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Cronograma de actividades

Estrategia inicio Final Marzo | Abril | Mayo
1 Implementar
capacitaciones .

necesarias de gestion de
calidad ymarketingque | - 02/03/21 | 04/03/2021
permitan  tener  un
control  eficaz  asi
mismo invertir en un
diferencial para un buen
posicionamiento de
mercado.

2 Mostrar la dindmica

empresarial, crear
vinculos de fidelidad
que a través de su| 10/03/21 10/04/21 I

experiencia profesional
se le haga sentir que el
negocio es parte de
él/ella

3 Invertir  tiempo vy
dedicacion en esta
estrategia gestion de
calidad para capacitar y|  12/04/21 12/05/21

hacer de esta una I
cultura organizacional

4 Atraer 'y conservar
personas con talento,
facilitando el proceso
de la adaptacion, ser

flexible y  ofrecer
sueldos competitivos. 06/03/21 08/03/21 | W

Evaluar, valorar vy
contratar mas personal
con mas habilidades y

experiencia
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V.
5.1

v

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica
del distrito de Chimbote, son personas adultas entre 51 afios a mas, son del sexo
femenino, asi mismo con un grado de educacidon basica, conun tiempo de desempefio
en el cargo de 7 afios a mas, y el tiempo de permanencia en el rubro es de 7 afios a
mas.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica
del distrito de Chimbote, tienen de 7 afios a mas en el cargo la mitad de los
representantes de las empresas tienen de 1 a 5 trabajadores y la mayoria de los que
trabajan en la empresa son familiares.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica
del distrito de Chimbote, la mitad de los representantes no conocen el término gestion
de calidad, sin embargo la mayoria no tienen conocimiento referente a las técnicas
modernas de gestion de calidad , pero si la mayoria usan la técnica para medir el
rendimiento de su personal por medio de la observacién, la mayoria no se realizan
capacitaciones orientadas a la mejora del servicio, la mitad de los representantes
tienen cierto conocimiento referente al termino marketing como factor relevante,
también sabemos que la mayoria no cuentan con una base de datos de clientes, la
mayoria usan los volantes como medio de publicidad, la mitad no usan las
herramientas de marketing por que no la conocen, la mitad dice que utilizando el
marketing las ventas incrementarian

Se elaboro el plan de mejora segun los resultados obtenidos, para las micro y pequefias
empresas del rubro y asi aplicarse para mejorar y asi lograr los objetivos en base del
marketing, ya que es fundamental para poder hacer conocer nuestro servicio de

manera mas rapida y eficaz en el mercado.
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5.2. Recomendaciones

Hacer un estudio de su personal si son capaces y estan capacitados en realizar
dicho trabajo, en cuanto a la experiencia y los estudio, asi mismo antecedente
laboral, ya que mucho cuentan con estudios universitarios, pero no tienen la
habilidad de cubrir el puesto, pues ya que la experiencia también es importante con
ello se evitara que la empresa se ponga en conflicto con los clientes y con los
cambios que se les puede ocasionar.

Aplicar una gestion de calidad dentro de su organizacion ya que conseguira
diferentes beneficios, un cambio total de gestion, compartiendo y cumpliendo la
mision y vision del personal en general, asi mismo un ingreso mas grande ya que
su finalidad de ellos es eso principalmente y con la implementacion de dicha
gestion podrian lograrlo. También implementar capacitaciones y cursos al personal
para que sea mas accesible la implementacién de la gestion de calidad. Innovar
estrategias, como por ejemplo usar una base de datos de la clientela ya que por
medio de ellos se puede hacer de conocimiento por las promociones, descuentos,

que ofrecen y que los clientes esperan para consumir.

Fortalecer las redes de Marketing por medio de los diferentes medios que llegan a
los clientes, que puede ser de manera fisica u tecnolégica, por ende, los beneficios
que trae consigo seria también la atraccion de clientes nuevos y asi mismo lo que

se busca y es la fidelizacién de los clientes.

Implementar el plan de mejora, elaborado a raiz de la situacion actual de las
organizaciones que fueron participes como muestra, de esta manera lograr y hacer

una reestructuracion internamente ejecutando los métodos planteados.
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Anexol. Cronograma de actividades
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Anexo 02

Presupuesto
Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Suministros

Impresiones 0.10 400 400.00

Fotocopias 0.10 300 30.00

Empastado 20.00 30 60.00

Papel bond A-4 0.05 400 20.00

. Lapiceros 0.50 4 2.50

Servicios

Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub Total
Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 60.00
Sub total 312.00
Total de presupuesto desembolsable 312.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % 6 Numero | Total (S/.)
Servicios

Uso de internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00

Aprendizaje Digital — LAD)

Busqueda de informacién en base 35.00 2 70.00

de datos

Soporte informéatico (Modulo de 40.00 4 160.00

Investigacion del ERP University —

MOIC)

Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00

repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano

Asesoria taller co-curricular 850.00 2 1700.00
Sub total 1700.00
Total de presupuesto no desembolsable 2100
Total (S/.) 2367.00
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Anexo 3.

Cuadro de sondeo

NO

Razon social

Direccion

Pifiaterias Pocho

Zona céntrica — Chimbote

llusiones Pifiateria

Zona céntrica — Chimbote

Pifiateria Diana

Zona céntrica — Chimbote

Pifiateria y eventos Fiestitas

Zona céntrica — Chimbote

Pifiateria Fantasia Risco

Zona céntrica — Chimbote

Pifiateria Y Eventos RENZO y KAMY

Zona céntrica — Chimbote

Pifiateria Alisson

Zona céntrica — Chimbote

Pifiateria y eventos Joselyn

Zona céntrica — Chimbote

Pifiateria globolandia Fernanda

Zona céntrica — Chimbote

10

Eventos Pifiateria ROCHlI

Zona céntrica — Chimbote
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Anexo 4.
Consentimiento informado

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR

SERVICIO, RUBRO VENTA, ARTICULOS PARA EVENTOS
INFANTILES, CHIMBOTE, 2019

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacién a fin de averiguar la incidencia de
la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta, articulos para eventos
infantiles, Chimbote, 2019. Su participacion es voluntaria e incluira solamente aquellos
que deseen participar.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir que
el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los
pasos a sequir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro salon de belleza en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o no la
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza en la zona céntrica del
distrito de Chimbote, 2018.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendrd mayor riesgo
que la poblacion general. El estudio no tendrd costo para usted. En todo momento se
evaluard si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a
no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la gestion
de calidad con el uso de atencion al cliente para su micro o pequefia empresa.

Confidencialidad de la informacién

Toda informacidn que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres y
apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5
afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Per0 estudiante Huayanay Miranda Hanyra Fiorela al celular 934010823, o al
correo: fiore.ash2016@gmail.com

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me informd que, si participo o0 no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

Nombre participante Firma participante

Nombre del investigador  Firma del investigador Fecha Hora
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefas
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: EL MARKETING COMO
FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO VENTA
DE ARTICULOS PARA EVENTOS DE FIESTAS INFANTILES DE LA ZONA
CENTRICA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, ANO 2019 Para optar el titulo de
licenciado en administraciéon. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

. GENERALIDADES

1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
) 51 a mas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
4. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

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

73



1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

6. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

7. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

1. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

8. ¢ Conoce el término Gestién de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

9. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment

d5c

e) Outsourcing

f) Otros

10. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacién

b) La evaluacion

¢) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

11. Realizan capacitaciones orientadas a la mejora del servicio
a) Si
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b) No
¢) Nunca

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

12. ¢ Conoce el termino marketing?
a) Si

b) No

¢) Tiene cierto conocimiento

13. ;cuenta con una base de datos
?a)Si

b) No

c) A veces

14. ¢ Por qué no utiliza las herramientas de marketing?
a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

15. ¢ Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

c) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

iGracias por su colaboracion
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Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica
del distrito de Chimbote, afio 2019.

= 31-50 afios

¥ 7 afios a mas
|

Fuente. Tabla 1

Fuente. Tabla 1
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educacion basica

superior no universitaria

superiro universitaria

Fuente. .Tabla 1

m4 -6 afios

m 7 afios a mas

Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta de

articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica del distrito de chimbote,
ano 2019.
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® 42 6 afios

¥ 7 a mas afios
[ ]

Fuente. Tabla 2

11 a mas trabajadores
[ |
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B personas no familiares
||

Fuente. Tabla 2

Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro venta de articulos para eventos de fiestas infantiles de la zona céntrica
del distrito de Chimbote, afio 2019

M si

B no

m tengo cierto conocimiento

Figura 8. Conocimiento Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3
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La evaluacion

no se adapatan a los cambios

desconocimiento de puntuaciones

. otros
]

Figura 9. Herramientas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

Figura 10. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3
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Figura 11. Capacitaciones orientadas a la mejora del servicio
Fuente. Tabla 3

Figural2. Termino de marketing
Fuente. Tabla 3
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periodicos

volantes
anuncio en la radio
anuncios en la television

ninguna

Figura 13. Cuenta con una base de datos
Fuente. Tabla3

B Hacer conocida a la empresa

[} o )
Identificar las necesidades de los
clientes

- Ninguna porque no lo utiliza

Funte. Tabla 3
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Hacer conocida a la empresa
[ |

Identificar las necesidades de los
H clientes.

Ninguna porque no lo utiliza
[ |

Figura.16 Los beneficios que obtendria utilizando el marketing dentro de su empresa
Fuente. Tabla 3
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