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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020. La
investigacion fue de disefio no experimental— transversal - descriptivo, para el recojo
de informacidn se utilizé una poblacion muestral de 23 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplicé un cuestionario estructurado con 21 preguntas a través de la
técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: ElI 52% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tiene entre 31 y 50 afios, el 43% tiene
grado de instruccion superior, el 69% son duefios, el 60% de las micro y pequefias
tienen un tiempo de permanencia de 4 a 6 afios, el 52% de los representantes conoce
el termino gestion de calidad, el 52% conoce el termino TIC y el 47% no utiliza las
tecnologias de la informacidn y comunicacion en su negocio. La investigacion concluye
que los representantes de las micro y pequefias empresas en su mayoria desconocen la
utilidad de las tecnologias de investigacion y comunicacion para su negocio y que aun
teniendo un grado de estudio superior no consideran a la misma como una herramienta

y como parte importante de una buena gestion de calidad.

Palabras Clave: Gestion, marketing y MYPE
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine the characteristics of quality
management with the use of marketing in micro and small companies in the service sector -
gymnasiums, in the center of the city of Huanuco, year 2020. The research was by design
non-experimental - cross-sectional - descriptive, for the collection of information a sample
population of 23 micro and small companies was used, to whom a structured questionnaire
with 21 questions was applied through the survey technique obtaining the following results:
The 52 % of the representatives of the micro and small companies are between 31 and 50
years old, 43% have a higher level of education, 69% are owners, 60% of the micro and
small businesses have a permanence time of 4 to 6 years , 52% of the representatives know
the term quality management, 52% know the term ICT and 47% do not use information and
communication technologies in their business. The research concludes that the
representatives of micro and small companies are mostly unaware of the usefulness of
research and communication technologies for their business and that even with a higher
degree of study they do not consider it as a tool and as an important part of good quality

management.

Keywords: Management, marketing and MYPE
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INTRODUCCION

En la actualidad las Pequefias y Medianas Empresas (MYPES) son un factor
determinante para el crecimiento econémico de un pais, asi como para la generacion de
empleo sustentable y de calidad, ha ocupado la atencion de economistas, politicos y
cientificos del area, quienes consideran este sector empresarial como vital para fomentar
los espacios productivos. Es muy importante no subestimar a las pequefias y medianas
empresas por su tamafio, y pensar que no es necesario un sistema de control interno para
dichas empresas.

Como sabemos las MYPE son muy fundamentales para el ambito laboral y
mundial, por ende, poseen un desarrollo considerable en todos los &mbitos y en toda
organizacion existe problematicas que una de ella es la gestion de calidad con el uso del
marketing, por lo que los pequefios empresarios solo lo practican por el parte del
conocimiento o teérico y en la realidad no es lo suficiente ya que existe mucha
competencia y es importate poner en practica de una manera formal, brindando un buen
imagen de la empresa mediante un buen marketing digital y una buena gestion de calidad

por parte de los representantes para poder lograr lo requerido.

La importancia de las micro y pequefias empresas (MYPES) a nivel EI mundo, son
el principal contribuyente a la economia, es una fuente La principal fuente de empleo,
también pueden adaptarse rapidamente a los cambios. Tecnologia; también conviene
precisar claramente que su contribucion al PIB es 52%, representan el 99,8% de la
empresa. Por otro lado, se puede decir que una de sus principales dificultades de las

MYPES es la deficiencia de la gestion de calidad con el uso del marketing y el error mas



conocidos de las MYPES es no invertir en marketing. En muchos casos, esta actitud puede

dificultar el crecimiento y expansion. (Riquelme, 2019)

En Chile, las pequefias empresas de los gimnasios se han reducido hasta en un 80%
- Segun el portavoz de la industria Alex Wiesner. Segun datos del INE, el indice de las
actividades recreativas, incluidos los gimnasios, se han reducido en un 81,3% en
comparaciéon con el mismo periodo. Pero una de las principales debilidades de estas
MYPES es que sus gerentes no emplean bien una buena gestion de calidad el uso del
marketing; en este sentido, el personal de presupuesto y de marketing. Debido a su
ausencia, esto suele impedir la generacién de mas ingresos. Esto es preocupante porque
MYPES necesita desesperadamente vender mas productos, pero no se estan adaptando a
los cambios y no intentan ofrecer productos o servicios a través de las redes sociales.
(Wiesner, 2020; p. 24)

En el Peru segun el instituto de EIl desarrollo economico y empresarial de la Camara de
Comercio de Lima estima que, con base en la contraccion de la demanda interna privada, el PIB
de este afio caera 3.7% debido al COVID-19. Ante esta nueva situacion, las micro y pequefias
empresas (mypes) seran los mas afectados Economia Verde, (2020) asi mismo sefiala que:

Las MYPE desempefian un papel central en el desarrollo de la economia nacional.
De acuerdo con datos oficiales, constituyen mas del 99% de las unidades
empresariales en el Perd, crean alrededor del 85% del total de puestos de trabajo
y generan aproximadamente el 40% del producto bruto interno. Hay que decir
que, para desarrollar este elemento, los representantes deben aplicar la gestion de
calidad y el uso marketing, pues la vision de esta herramienta es incentivar a las

empresas de todos los tamafos a brindar cotizaciones que satisfagan plenamente
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a los clientes. Esto es necesario porque sus propios clientes encontraran formas
de repetir expansion.

Se sabe que en el Peru existen mas de 3.5 millones de micro y pequefias empresas
(MYPES) de las cuales el 84.7 % se produce dentro de la informalidad. Gran parte de estas
empresas desconocen los beneficios de pasar a la legalidad. Aqui detallamos lo rentable
que resultaria para el empleador como para los trabajadores, el desenvolverse en la

formalidad. (INEI, 2020)

En Huanuco, existen 17,673 Media y Pequeiias Empresas (MYPE), “segin un
informe de cdmara de comercio de la dicha ciudad, que generan el 78% de trabajo en la
ciudad, a nivel nacional representa el 1,9% de la economia y la gran parte estan basadas”
en la Mypes:

De las 17,673 Mypes que existen en Huanuco, 17,040 son micro empresas que
tienen menos de diez trabajadores, como son los casos de hospedajes, tiendas
comerciales, ferreterias, restaurantes, pequefias industrias de calzado, entre otras.
Por eso es fundamental que las pequefias empresas busquen construir redes
sociales, centrado en mejorar el servicio al cliente, a través del blog o paginas web,
las micro y pequefias empresas que utilizan el marketing crecen mas rapido. "Es
positivo el crecimiento econdmico, el problema es que las mypes no estan
asociadas, por lo tanto, no reciben beneficios del gobierno central, dice
Vladimir Santiago Espinoza gerente general de la Camara de Comercio de

Huanuco. (Diario correo, 2014).



En el centro de la ciudad de Huanuco donde se realizd la investigacion, hay
establecimientos que se dedican a las actividades deportivas y fisicas para las personas,
estos son los gimnasios, estas actividades fisicas han demostrado una buena imagen
relacionada a la salud, esto ha implicado que las organizaciones crezcan cada afio para
mejorar la rentabilidad, por ende, las exigencias de atencion deben ser buenas

brindandolo adicionales en su servicio, y una buena empatia ante los clientes.

Por ende, en su mayoria las pequefias empresas desaparecen, debido a causa de
una mala gestion, generando grandes pérdidas a los emprendedores y sobre todo dejando
generando desempleo. Es por ello que éstas requieren un proceso especial para su
persistencia es decir gestionarlas de manera eficiente seria lo ideal, de modo que aplicando
una buena herramienta administrativa como el marketing las beneficiaria para su

crecimiento y subsistencia en la sociedad. (Pérez, 2018)

En la ciudad de Huanuco, la presencia de micro y pequefias empresas crece dia a
dia, pero a medida que aparecen, desaparecen del mercado en poco tiempo por falta de
gestion administrativa, 0 muchas de ellas no son buenos en el uso de técnicas modernas
de gestion de calidad, especialmente en el uso del marketing; Es por eso que solo
permanecen en el mercado poco tiempo despues de su creacion, mientras que otros han
logrado desarrollarse productivamente. Es por ello que, y por lo antes mencionado se
plantea el siguiente problema de investigacion, ¢Cuéles son las caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio

—rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020?



Para dar respuesta al problema, se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro
de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

Para poder conseguir el objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio
2020. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020. Detallar las caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del

sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

Se justifica ya que nos permitira conocer las caracteristicas de los representantes,
del marketing del marketing como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la
ciudad de Huanuco, afio 2020.

Este trabajo de investigacion se justifica puesto que es importante para los
estudiantes ya que permite hacer una investigacion, para contribuir en el desarrollo
sostenible de la sociedad en la cual nos rodea. Para el microempresario es aporte ya que
permite desarrollar mejor su trabajo, seguir creciendo como empresa y para la sociedad es
importante porque ayuda a las personas a tener conocimiento acerca de como poder crear

micro y pequefia empresa formal.



Este trabajo de investigacion se justificd porque brinda conocimiento referente a la
gestion de calidad y la relacion que tiene con las TIC y como ambos benefician a la empresa
en mejorar sus procesos tanto internos como externos, mejora la calidad y brindar un buen
servicio, dando a la empresa y representantes un valor agregado que permitira sobresalir en

el mercado y obtener mas ganancias.

Finalmente, esta investigacion es la base para investigaciones futuras y es importante
para ampliar el conocimiento en investigaciones futuras. Sin embargo, en beneficio de mype,
su ejecucion es factible porque puede mejorar su empresa, la toma de decisiones y
especialmente su contribucion a la economia nacional.

Por otro lado, en este estudio se utilizo la metodologia de un disefio no experimental-
transversal — descriptivo, como método para mostrar una poblacion de 23 mype, se
identificaron 20 muestras, por lo que se utilizé un cuestionario de 23 preguntas para obtener
los resultados. y presentado en forma de tablas y figuras; el 52% tienen conocimiento de la
gestion de la calidad. EI 39% aplican las técnicas modernas de la gestion de calidad
(marketing), el 48% de las técnicas para medir el rendimiento personal lo aplican la
observacion, el 100% la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del personal.
El 52% tienen conocimiento el uso del marketing. EI 39% utilizan el marketing para llegar a
los clientes. El 34% tienen beneficios utilizando el marketing en la empresa.

La investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas
en su mayoria dicen conocer sobre gestion de calidad y que contribuye a mejorar el negocio,
pero la mayoria desconocen la utilidad de las tecnologias de investigacion y comunicacion
para su negocio y que aun teniendo un grado de estudio superior no consideran a la misma

como una herramienta y como parte importante de una buena gestion de calidad.
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El 52% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene entre 31y 50
afios, el 43% tiene grado de instruccion superior, el 69% son duefios, el 60% de las micro
y pequefias tienen un tiempo de permanencia de 4 a 6 afios, el 52% de los representantes
conoce el termino gestion de calidad, el 52% conoce el termino TIC y el 47% no utiliza
las tecnologias de la informacion y comunicacion en su negocio.

La investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias
empresas en su mayoria desconocen la utilidad de las tecnologias de investigacion y
comunicacion para su negocio y que aun teniendo un grado de estudio superior no
consideran a la misma como una herramienta y como parte importante de una buena

gestion de calidad.



REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Reyes (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad para aumentar la
satisfaccion share, de Huehuetenango. Guatemala, la siguiente indagacion es de tipo
descriptivo y nivel cuantitativo y de disefio transversal. La poblacion maestral fue encontrada
por 100 encuestados que se le realizo un sondeo con manejo del temario, que se dictamino con
29 consultas “preguntas”. A gue se dictamino las siguientes conclusiones, con el 95% de los que
fueron sondeados dieron el visto bueno ok. Con 22% de sondeados sefialaron que fueron
atendidos con gentileza al presentarse a la puerta al ingresar. Con 62% de sondeados aprobaron
la expectativa con el periodo exacto en la espera. Con 79% de los residentes estan contentos
con la agilidad y buen trabajo. Con 41% de sondeados afirman que no es muy importante la
“share”. Con 100% que fueron sondeados confirman la cualidad que ofrecen al cliente, con 82%
los sondeados afirmaron que constantemente brindan un buen servicio a los consumidores, el
73% piensan que los colaboradores reciban un aprendizaje continuo en atencién al cliente.
Se tomd lo siguiente: la empresa “share” se debe respaldar una buena prestacion a los
consumidores como brindar amabilidad, calidez, que el cliente se sienta como en casa con 73%.
Se determin6 que el grado de complacencia hacia los consumidores en comparacion a la

calidad de prestacion es 72% aprueba como excelente.



Sanchez (2016) en su estudio realizado Disefio de un plan de marketing, para la
fidelizacion de clientes en la Empresa de Ferro Aleaciones y Plasticos de la ciudad de
Guayaquil Ecuador, se realizé un estudio de marketing dirigido a los consumidores frecuentes
de la organizacion Ferro Aleaciones y Plasticos. Se aplico un cuestionario de tipo transversal,
descriptivo y exploratorio donde la poblacion y muestra son 150 consumidores que son
compradores eventuales y fijos que indicaron que el 58% de los consumidores no tiene ningln
percance con el trato de los colaboradores, 42% respondieron que tuvieron un percance, los
consumidores tuvieron buena pro a su reclamo que es excelente 34% y todo lo adverso fue nula
con 39%, indicaron los consumidores que la compafiia ofrece variedad de promociones en su
organizacion con 52%, y con 48% manifestaron que la compafiia deberia realizar
promociones en sus productos para sus consumidores, 48% el consumidor recomendaria a la
compafiia, 6% dijeron no recomendaria a la compafiia Ferro Aleaciones, por lo consiguiente
el 41% de sondeados reconocieron haber sabido de la compafiia por el medio de gigantografias
por las avenidas principales de la ciudad. Recomendaciones: De acuerdo a los datos estadisticos
obtenidos de la empresa, respecto al abandono y retencion de clientes, se pudo confirmar que
la Hipotesis es verdadera. La mayoria de los clientes no se puede retener producto de un mal
servicio postventa. Los clientes son el alma vital de la empresa; sin ellos laempresa no existe. El
estudio y desarrollo de una politica de marketing relacional en una unidad de negocios es de
vital importancia para una organizacion que maneja clientes y méas ain cuando se trata de una
industria en que la mayor variable de retencion, es un buen servicio. Que el estudio de marketing
relacional entrega una herramienta fundamental para conocer a fondo sus clientes y
consumidores y saber la percepcion de ellos hacia la empresa e industria. Se observa en el cuadro
estadistico de la comparfiia que méas del 50% de los clientes, se quedan con la empresa por tener

un precio competitivo respecto al mercado. Segln datos de la empresa se evidencia que en
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promedio el 60% de clientes perciben un mal servicio, esto podria ser motivo de abandono

futuro.

Moreno & Diaz (2016) en su investigacion el Uso del modelo EFQM como contraste
del nivel de gestion de la calidad en los servicios deportivos municipales 2016 tuvo como
objetivo general es contrastar el nivel de gestion de calidad de los servicios deportivos
municipales. Metodologia usada es la encuentra se parti6 el cuestionario del EFQM elaborado
por (Europea Fundacion for Quality y Management, 2003), el cual esta constituido por nueve
factores, para el sector publico y las organizaciones del Voluntariado, Contextualizado a los
Servicios Deportivos Municipales con objeto de representar y reflejar las singularidades y
peculiaridades que caracterizan a los mismos, representando nimero de criterios y de items que
indican el Modelo. Las bases del cuestionario es el utilizado por Martinez Moreno, Lopez y
Lépez (2006) denominado Servicios Municipales de Calidad SERMUCAL) La investigacion
llego a los siguientes resultados. Liderazgo un 64 punto equivalente a 62.6% politicas y
estrategia alcanzando 40 puntos equivalente al 50.6% gestion de las personas 51.1% alianzas
y recursos 50.3% clientes externos 63.2 % llegando a las siguientes conclusiones. Podemos
mencionar que los lideres de estos servicios de deportes interacttan con clientes asociados y
representantes de la sociedad, mientras que, esos mismos lideres no impulsan el cambio en la
organizacion. Existe poco dialogo entre las personas y la organizacion sin embargo es
aceptable, la planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos. En relacion a los

resultados calve los costes de mantenimiento y proyectos son equilibrados.
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Antecedentes nacionales

Estrada (2017) en su tesis titulada Gestion 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 como 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; La investigacion fue de tipo
descriptiva y de un disefio no experimental de corte trasversal, donde la poblacién estuvo
constituida por 20,532 pobladores del distrito de Santa y se utiliz6 una muestra representativa
de 263 clientes. La presente investigacion tuvo los siguientes resultados: El 46.8% manifiesta
tener entre 36 a 45 afios, el 55% son de género femenino, el 51.7% su grado de instruccion es
de educacion basica, el 57.4% esta parcialmente de acuerdo en que la gestion de la empresa esta
direccionada a la calidad, 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. Esta investigacion tuvo las siguientes
conclusiones: La mayoria (55.5%) de los clientes de las pollerias de la Ciudad de Santa, 2016
son de género femenino, (51.7%) tienen grado de instruccion educacion basica y la mayoria
relativa (46.8 %) tienen de 36 a 45 afios. La mayoria (78.7%) esta totalmente de acuerdo en que
una buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los clientes, (el 64.6%) esta totalmente de
acuerdo que sorteen premios para incentivar su consumo, (el 57.4%) esta parcialmente de

acuerdo en que la Gestion de la empresa esta direccionada a la calidad.

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 Sullana, afio 2017, en el cual se
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planed el siguiente objetivo, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing del restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica,
provincia de Sullana, afio 2017, La investigacion fue de tipo descriptivo, de disefio no
experimental y de corte transversal, asimismo se tuvo una muestra de 96 clientes del restaurante
Perla del Chira. La presente investigacion tuvo los siguientes resultados: EI 100% de los
encuestados considera que al ingresar al local nunca visualiza la misién vision del Restaurante
Perla del Chira, el 60% opina que actualmente el Restaurante Perla Del Chira siempre cumple
con los objetivos principales que se tienen al formar una empresa, el 98% respondi6 que el
Restaurante Perla Del Chira nunca presenta diversas promociones de precios al cliente. Esta
investigacion tuvo las siguientes conclusiones: Se determind que entre las estrategias de
marketing empleadas por el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica se
encuentran la diferenciacion, presentandose como el Unico Restaurante en ofrecer el platillo
“ceviche al maracuya”, teniendo aqui una ventaja competitiva; el posicionamiento que logra en
las mentes de los consumidores por su atrayente logo, colores y slogan, asimismo se determino
que no se usa la mezcla del marketing en el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de
Marcavelica, puesto que de los cuatro elementos solo se encuentra: Producto, al brindar

informacion clara sobre los potajes que oferta; plaza ya que siempre establecen claramente las

formas de adquirir el producto; contando con un local con instalaciones adecuadas.

Cordova (2016) en su tesis titulada Caracterizacion de marketing y rentabilidad en las
Mypes de servicios — rubro restaurantes del distrito de Castilla — Piura, 2016, en el cual se
planteo el siguiente objetivo general, Conocer las caracteristicas de marketing y rentabilidad en
las Mypes de servicios — rubro restaurantes del distrito de Castilla — Piura, 2016, se utiliz6 un

disefio de la investigacion no experimental, transversal y de tipo descriptiva, asimismo con una
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poblacion total de 86 y una muestra solo de 70. Los resultados nos muestran que el
78.57% de los representantes encuestados afirman que solo tienen estudios secundarios, el
77.14% dicen que, si tienen conocimientos acerca del marketing, el 61.72% no aplica ningdn
tipo de marketing en su negocio y los que, si aplican el marketing en su negocio, el 40.74%
respondieron que aplican el marketing mix; el 55.71% aplican los precios promocionales, el
51.42% utiliza la publicidad para atraer a los clientes. Esta investigacion tuvo las siguientes
conclusiones, en su minoria las Mypes del rubro restaurantes de Castilla tienen conocimiento
acerca de tipos de marketing, las caracteristicas que se muestran en el mix de marketing es que
producto y servicio que brindan las Mypes, las forma en la que los caracteriza es por la calidad,
la marca, el estilo que tienen sus productos y/o servicios. Por otro lado, la caracterizacion de
como aplican los precios, en la mayoria de las Mypes se aplican precios promocionales. En
cuanto a promocién o comunicacion, se caracterizan en que usan publicidad, relaciones
publicas, promocion de ventas y marketing y la poblacion de las Mypes no tienen conocimiento
acerca de la rentabilidad financiera y econdémica 92.86%, es decir, que por falta de informacion
0 capacitacion en su gran mayoria se podria estimar que es por el nivel educativo por el que

cuentan los propietarios.

Antecedentes locales

Espejo (2017) En el trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado, centro
comercial mercado modelo, Huanuco, 2017. Tuvo como objetivos generales: alcanzar los
objetivos especificos determinar las caracteristicas principales de los representantes de la micro

y pequefias empresas. Sector comercio, rubro venta minorista de calzado mercado modelo de
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Huénuco 2017 determinar las caracteristicas principales de las micro y pequefias empresas.
Sector comercio, rubro venta minorista de calzado mercado modelo de Huénuco 2017
determinar las caracteristicas principales de la gestion de calidad en el uso del marketing de las
micro y pequefias empresas. Sector comercio, rubro venta minorista de calzado mercado modelo
de Huanuco 2017. La investigacion se justica porque ayudo a cuantificar el estado de sus
actividades de su venta minorista de calzados centro, comercial Mercado Modelo la
investigacion tuvo como objetivo planificar la gestion de calidad con el marketing usado por
las micro y pequefias empresas. Donde el medio Unico de publicidad es la habilidad de
convencer mostrando al cliente el producto en mano y realizando promociones poco atractivas
para ingreso de capital la investigacion hace énfasis en el uso de técnicas modernas en un tiempo
determinado para conseguir una mejora en las ventas de calzado las micro y pequefias empresas
de Chimbote .y por lo siguiente la investigacion sirvié alcanzo informacion a los representantes
del mercado modelo para la implementacion del marketing y a si captar clientes y conseguir
mas clientes. Se uso instrumentos cientificos como las encuestas en cada una de las micro y
pequefias empresas para conseguir resultados optimos se aplico a 11 establecimientos a la

solucionando sus problemas.

Barreto (2017) en su disertacion: “Desempefio docente y desarrollo de las capacidades
en gestion empresarial y marketing en estudiantes de la escuela profesional de Administracion
de la Universidad Huanuco”, el estudio tuvo como objetivo proporcionar respuesta al problema
¢Cudl es la relacion entre el desempefio docente y el desarrollo de las capacidades en Gestion
Empresarial y Marketing, 21 en estudiantes, Se utilizo el disefio No experimental y de nivel
Correlacional, Asimismo, se tuvo de muestra a 100 estudiantes, y se lleg6 a las conclusiones

siguientes: (a) Existe la influencia de los factores del desempefio docente en las capacidades en
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gestion de aprendizaje de los estudiantes y(b) EI desempefio docente influyo en el desarrollo de
las habilidades procedimentales de los estudiantes. Esta tesis es relevante para la presente
investigacion por que la muestra de estudiantes es similar en nimero a la muestra de este
estudio, ademas enfatiza la opinion de los estudiantes acerca de la importancia del buen
desempefio docente y como la universidad puede aumentar los estandares de calidad en ese

aspecto de los quehaceres universitarios.

Beteta (2015) en su tesis sobre “Caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES
del sector servicio- rubro instituciones educativas del Distrito de Amarilis 2019, con el
principal objeto de describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
MYPES del mencionado sector servicio y como objetivos especificos se plante6 describir las
principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes, con el principal objeto de describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES del mencionado sector
servicio y como objetivos especificos se planted describir las principales caracteristicas de los
gerentes y/o representantes legales en el ambito de estudio, describir las principales
caracteristicas de los MYPES en el ambito de estudio y descubrir las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en las MYPES del sector servicio — rubro instituciones educativas
privadas, para ello la investigacion fue cuantitativa - descriptiva, para el recojo de la
informacidn se escogid en forma dirigida una muestra de 100% de MYPES, de una poblacién
de 6, a quienes se les aplico un cuestionario de 15 preguntas cerradas, aplicando la técnica
de la encuesta, Obteniéndose los siguientes resultados. EI 50% son propietarios. El 67%
tiene estudios de nivel superior. EI 100% manifiesta que si esta dispuesto a invertir para brindar
un servicio de calidad. En conclusion, de la muestra estudiada podemos deducir que la mitad

de ellos son propietarios de sea actividades dispuesto a invertir para brindar un servicio de
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calidad. Concluyendo la muestra estudiada podemos deducir que la mitad de ellos son
propietarios de sus actividades econdmicas dispuestas a invertir para brindar un servicio de
calidad. En conclusion, de la muestra estudiada podemos deducir que la mitad de ellos son
propietarios de sus actividades econdmicas., asimismo la gran mayoria de las personas que
conducen dichas organizaciones tiene estudios superiores ya sea técnico o universitarios y el
total de encuestados estan dispuestos a mejorar sus servicios brindando un sistema de calidad

innovadora, obteniendo una mayor rentabilidad para sus negocios.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

La micro y pequefias empresas

Segln Ley 28015 (2003) (Ley de promocion y formalizacion de las micro y pequefias
empresas) Lo definen como una entidad econémica compuesta por personas naturales o
juridicas, y de acuerdo con la ley en cualquier forma de organizacién, el objeto de estas
organizaciones también incluye actividades de servicios, produccién de comoditas,
extraccion de productos y actividades de comercializacion. En la investigacion realizada
se encontrd que, entre las cinco empresas encuestadas, el 60,00% ya tienen dentro del rubro
de 6 a mas afios establecidas.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Luego de la entrada en vigencia de la Ley N ° 30056, se modifico la antigua ley en
algunos articulos y se establecieron sus caracteristicas, como cuando se consideraba micro y
pequeria respectivamente. Dentro de este rango, se considera una microempresa cuyas ventas
anuales no deben exceder las 150 UIT (unidades tributarias).

Ademas, si una pequefia empresa tiene ventas de 151 UIT a 1700 UIT durante el afio
fiscal, se considera una empresa de ese tipo. Estas nuevas funciones entraron en vigencia el
3 de julio de 2013.

Micro empresa: Esta categoria debe presentar un momento de venta no mayor a 150
unidades tributarias, también conocido como UIT. Pequefia empresa: para este tipo de
empresas, es obvio que las ventas anuales deben ser superiores a 150 UIT y menos de 1700
originales.
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Importancia de las micro y pequefias empresas

En relacidn con las micro y pequefias empresas en este pais, s mas que evidente que
son la fuerza econdmica que favorece su desarrollo, tal es de esta manera que, a nivel
nacional producen trabajos, un dato esencial es que dan trabajos al 80% de la poblacién que

se hallan a nivel econdmico activa, donde deja producir por su parte el 40% del PBI

De acuerdo a lo informado que las MYPES son esenciales en la economia de este pais
y asimismo produce trabajos donde son esenciales para los jovenes en la realizacion
profesional y personal, dejando reducir los porcentajes de desempleo que aqueja al pais

(Sanchez, 2012).

De manera conjunta a lo precedente, es observable que el gobierno tiene o presente
un énfasis en respaldar “con leyes decrecimiento de las micro y medianas empresas en el
Perd, con la intencion de reducir la pobreza, por este motivo se dan programas de
financiamiento mediante instituciones financieras, para producir préstamos que nos deja

sostener y empresas de estos se deduce el indice de pobreza (Aguirre, 2013).

Tipos de las micro y pequefias empresas segun actividad comercial

Por produccion. Las mypes que se dedican a la producciéon de recursos o la
extraccion de materias primas son dirigidas en un 48% son mujeres y la edad promedio de los

empresarios ronda los cuarenta y cinco afios. Por otro lado, los duefios de las mypes del sector
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produccion tienen el promedio un nivel de educacion equivalente a secundaria completa.
(ComexPeru, 2020, p.15)

Por comercio. Las mypes dedicadas al comercio son dirigidas en un 74.3% por
mujeres; la edad promedio de sus duefios es de cuarenta y cinco afios aproximadamente; la
mayoria de estos acabaron la secundaria; y, en promedio, el 42.3% de los empresarios duefios
de esta clase de negocios son jefes del hogar. (ComexPeru, 2020, p.15)

Por servicios. Sin embargo, es importante notar que solo el 38.7% de estas mypes o
trabajadores independientes son mujeres; en promedio, los duefios de estos negocios tienen
42.2 afos y un nivel educativo significativamente mayor que el resto de los micro y pequefios

empresarios (ComexPer(, 2020, p.15)

Calidad

Camison, Cruz & Gonzéles (2014) afirmaron que este concepto es muy necesario para todas
las empresas de hoy, debido a las necesidades de los clientes y su competitividad
con otras empresas de la industria, también se dan cuenta de que la calidad de los
bienes o servicios brindados puede lograr Satisfaccion del cliente Grado, también,
esta satisfaccion puede ser confirmada por las opiniones de los clientes. La
satisfaccién del cliente se logra brindando un servicio de alta calidad. Con un
buen servicio, los elementos clave e intangibles hacen que los clientes se sientan
cémodos y crean que la empresa se preocupa por su bienestar, brinda la mejor

calidad, cumple con los estandares y tiene los menores defectos.
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Gestion de Calidad

Seguln Cortes (2017) apuntd que la gestion de la calidad es una serie de actividades

planeadas y organizadas en las que son precisas para brindar recursos y servicios de calidad:

De manera similar, referirse a un sistema de gestion de la calidad se refiere a un
conjunto de muchas variables de calidad externas, de esta manera como a los principios éticos,

practicas de calidad y técnicas que deben usarse para incorporar sistemas tan complejos.

(p.45)

Obijetivo de un sistema de gestion de calidad

Para Cortes (2017) para lograr una satisfaccion al cliente el objetivo principal se
puede lograr atreves estrategias “factibles implementadas dentro de la empresa. Esto también
es aumentar la productividad de los trabajadores y hacer que se sientan identificados con la
organizacion para que puedan hacer todo lo posible para conducir a una mejor rentabilidad y

luego lograr posicionamiento en el mercado”.

Importancia de un sistema de gestion de calidad

Novillo et al. (2017) menciona que la calidad es un tema que se ha puesto de tendencia
en los ultimos tiempos, no es extrafio referirnos a ella en todo instante, esto se debe que todos

de los dias estamos en contacto con productos o servicios, que estan en incesante cambio, uno
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deseando ser mejor que otro y trayendo consigo peculiaridades como un mejor precio. (pag.
18)

Este es un claro ejemplo de como la tecnologia ha tolerado estos cambios en las
preferencias de los usuarios, por eso que las compafiias procuran en la calidad un aliado para
poder satisfacer a los clientes del servicio y buscar fidelizarlos con los productos y servicios.
(pag. 18)

Dimensiones de calidad

Se define como dimensién de la calidad a toda caracteristica o atributo que el usuario
valora del producto o servicio (Cadena, 2018, pp. 17-18) Kano us6 2 dimensiones para
valorar la calidad:

El grado de desempefio de un producto y el grado de satisfaccion del usuario que lo
utiliza.

Ampliaba de esta manera el término de calidad empleado hasta ese momento, que

juzgaba a la calidad de los productos sobre una sola escala, de “bueno” a “malo”.

Uso del marketing
La presentacion de todo producto o servicio es de dia a dia ya que el marketing es una
herramienta que se utiliza para crear y mantener la demanda, la relevancia, la reputacion, la

competencia y mas. Sin él, es probable que su negocio cierre debido a la falta de ventas.

Definicion de marketing
Segun Martinez et al. (2014) define qué el marketing es el proceso de planear y

ejecutar la concepcidn del producto, precio, promocién y distribucién de ideas, recursos y
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servicios, para crear intercambios que satisfagan tanto objetivos individuales como de las

organizaciones. (pag. 9)

Por otra parte, Clavijo & Marcatoma (2018) menciona que el marketing, identifica
las necesidades y deseos del usuario determina de manera precisa el mercado meta que
favorece a la compafiia mediante la investigacion se determina los productos, servicios

convenientes para servir a dicho mercado. (pag. 79)

Los procesos de Marketing

¢ lograr la competencia y los requerimientos de los consumidores.

+ Plantear una estrategia de marketing centrada en crear valores para los
clientes.

+ Elaborar un programa de marketing integrado que proporciones un valor
superior.

+« Involucrar a los clientes del servicio, estableciendo ofertas tentadoras que
satisfagan al cliente.

% Captar valor de los clientes del servicio para conseguir utilidades y
capital de clientes del servicio.

Mercados

El mercado es el espacio en donde se desarrollan actividades de intercambio entre
oferentes y demandantes, sus necesidades, capacidad de adquiere, usos y costumbres,
canales de distribucion, segmentacion y competidores. (Noblecilla & Grnados, 2018, p.

172)
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Para Martinez et al. (2014) no afirma que es similar a la organizacion por productos,
mas en un caso asi cada responsable desarrolla una estrategia y un plan de marketing completo
para un mercado concreto. La compafiia se organiza en torno a las necesidades de segmentos
de clientes del servicio concretos, se crean conjuntos de clientes del servicio con exactamente
las mismas peculiaridades y de cada 1 se encarga un responsable (pag. 19)

Dimensiones de marketing

En funcidn de qué manera intente abordar al usuario se pueden estimar 3
dimensiones del marketing (Martinez et al. 2014, p. 11) se define en:

Marketing transaccional. Busca la satisfaccion del usuario y la generacion de
beneficios para la compafiia con el intercambio o transaccion de recursos o servicios.

Marketing relacional. Implica estimar que el propdsito del marketing no es lograr
una sola transaccion con el usuario sino establecer una relacion estable y durable, que sea
beneficiosa tanto para la compafiia para el usuario.

Marketing emocional. Trata de asociar en el consumidor la utilizacion de un
producto o servicio con la generacidén de emociones de agrado y satisfaccion. No se trata por
lo tanto de vender el producto, sino de la emocion que produce su empleo o0 consumo. (pag.
11)

La era digital

Nuestra presencia corporativa en la red es fundamental. Las herramientas de social
media estan cambiando nuestra forma de relacionarnos con el mercado. Nuestra reputacion
online se ha convertido en una prioridad, y la empresa debe saber gestionar su transicion hacia
el mundo digital. (Muiiiz, 2014) por ende las organizaciones tienen que estar dispuesta a

desarrollar procesos tecnoldgicos que dejen intercambiar a sus clientes potenciales. (pag. 3).
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Sin embargo, Noblecilla & Granados (2018) define desde la aparicion de los medios
digitales, particularmente las redes sociales y las innovaciones tecnoldgicas, se ha
transformado cada vez sobre la construccion de relaciones mas profundas, significativa y
durable con las personas que desean adquirir tus productos y servicios (pag. 24)

Marketing de servicio

El marketing de servicios brota debido a las caracteristicas diferenciales de los
servicios respecto a los recursos y la manera en que estos son percibidos por los usuarios, con
lo que la mercadotecnia de los productos no puede aplicarse de igual forma a los servicios.
(Martinez et al. 2014) Las caracteristicas diferenciales de los servicios son las siguientes:
Intangibilidad. Un servicio no se puede tocar, no se puede transmitir su propiedad ni se
puede almacenar.

Inseparabilidad. La producciony el consumo se producen normalmente de forma simultanea
en el tiempo, por lo que no hay posibilidad de separarlos. Por ejemplo, un corte de pelo es
Ilevado a cabo por el peluquero al mismo tiempo que lo aplica al cliente, no existe posibilidad
de separar la «produccion» del corte de pelo y el «consumo» por parte del cliente.
Heterogeneidad. Es dificil conseguir la estandarizacion del servicio. Siguiendo con el
ejemplo anterior, a un peluquero le resultard muy dificil realizar dos cortes de pelo
exactamente iguales.

Caducidad. Si el servicio no es consumido cuando se oferta, se pierde. (pag.12)
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2.3. Marco conceptual

Mypes Lo definen como una entidad econémica compuesta por personas naturales o
juridicas, y de acuerdo con la ley en cualquier forma de organizacién, el objeto de
estas organizaciones también incluye actividades de servicios, produccién de
comoditas, extraccion de productos y actividades de comercializacion.

Calidad: Con un buen servicio, los elementos clave e intangibles hacen que los
clientes se sientan cémodos y crean que la empresa se preocupa por su bienestar,
brinda la mejor calidad, cumple con los estandares y tiene los menores defectos.
Marketing: el marketing es el proceso de planear y ejecutar la concepcion del
producto, precio, promocién y distribucidn de ideas, recursos y servicios, para crear
intercambios que satisfagan tanto objetivos individuales como de las organizaciones
Gimnasios: es una gran sala con equipamiento para ejercitar el cuerpo y aumentar la
fuerza o un club donde ir a ejercitarse y mantenerse en forma. Que esta conformado
por preparadores fisicos que estan pendiendo de cada usuario, lo que requiere en el

ejercicio realizado.
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Il.  HIPOTESIS

En el presenta trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios,
del centro de la ciudad de Huéanuco, afio 2020, no se planted la hipdtesis por ser una

investigacion descriptiva de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal - descriptivo.

Fue no experimental, porque se manipulo deliberadamente a la variable gestion
de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020, solamente se observo

conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion, gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro gimnasios del
centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020. Se desarroll6 en un espacio de tiempo

determinado, teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2020.

4.2. Poblacion y muestra

Se utilizé una poblacion de 23 micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020. La informacion se obtuvo

mediante un sondeo.

27



La muestra estuvo constituida por el 100% de la poblacion, es decir 23 micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de

Huanuco, afio 2020.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Definicion de la

Variable variable Dimension Indicadores Medicion
18 a 30 anos
Edad 31 a 50 afios Razon
51 afios a méas
Género Mascul_mo Nominal
Femenino
Caracteristicas Sin instruccion
Son las personas Primaria
de los - Grado de - .
que dirigenoson | . g Secundaria Ordinal
Representantes instruccion - ————
. los encargados de Superior no universitaria
de las microy - ——
N las empresas Superior universitario
pequefas ——
empresas encuestadas Propietario
(Renteria, 2018) Cardo Administrador Nominal
g Gerente
Otro
0 a 2 afios
Tiempo 3 a5 afos Razo6n
6 afos a mas
. Definicion de la . . i .
Variable variable Dimension Indicadores Medicion
Es la unidad _ 02 afos
econdmica Tiempo 3 a5 anos Razon
constituida por 6 afios a mas
una persona . 1 a 5 trabajadores
Caracteristi natural o juridica, ??;t:;qggoigs 6 a 10 trabajadores Razon
dearlgg fr:i'(s:rg:as bajo cualquier J 11 a mas trabajadores
~ y forma de Tipo de Familiares :
pequenas L . — Nominal
organizacion o trabajador Personas no familiares
empresas - -
gestion Generar ganancias
empresarial, Subsistencia
contemplada en la | Objetivo Generar puestos de trabajo | Nominal
legislacion Satisfaccion del cliente
vigente. ley Estabilidad econdmica

28015, (2003)
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Definicion de la

Variable i Dimension Indicadores Medicion
variable
Conocimiento Si
de Gestion de No Nominal
calidad Tengo cierto conocimiento
Benchmarking
Técnicas Red-corporativas
modernas de Marketing _
gestion de Empowerment Nominal
calidad conoce | Otros
Es la capacidad Ninguno
que tiene una Poca iniciativa
empresa de Aprendizaje lento
demostrar todos | Dificultades de | No se adapta a los cambios _
Gestion de aquellos controles | los trabajadores | Desconocimiento del Nominal
calidad que se establecen puesto
relativos a la Otros
calidad de un La observacion
producto o Técnicas de La evaluacion
servicio. (Cortez, | evaluaciénde | Escala de puntuaciones Nominal
2017) rendimiento Evaluacion de 360°
Otros
Gestion de Si
calidad No
contribuye a A veces
Nominal

mejorar el
rendimiento del

negocio
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Definicion de la

Variable variable Dimension Indicadores Medicion
Conocimiento Si
) No Nominal
de marketing - —
Tengo cierto conocimiento
El servicioque | Si
ofrece atiendea | No Nominal
las necesidades | A veces omina
del cliente
Tiene una base | Si
de datos de sus | No Nominal
clientes A veces
El nivel de Ha aumentado
£ ventas de su Ha disminuido Nominal
S ;Jn da loaf empresa Se encuentra estancado
metodologla que . . Anuncios en la television
toda empresa Medios utiliza
S Volantes .
debe conocer. para publicitar - Nominal
L . Redes sociales
. Con la finalidad su negocio
Marketing Otros
de atraer y retener Ectratoqias d g
al cliente, Estrateg!as de mertca 0
satisfaciendo sus i stralégias dé ventas
d Herramlentas de Estudio y posicionamiento | Nominal
eseos y marketing de mercado
necesidades. .
(Méndez, 2009) Ninguno
No las conoce
No se adaptan a su
Utiliza las empresa
herramientas de | No tiene un personal Nominal
marketing experto
Si utiliza herramientas de
marketing
El marketing Si
ayuda a mejorar | No Nominal
la rentabilidad | A veces omina

de su empresa
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4.4. Técnicas e instrumentos

En la presente investigacion para poder realizar la recopilacion de datos e informacion
se utilizo: la técnica de la encuesta para asi obtener nuestra recaudacion de datos con el fin de
lograr objetivos, cuyos datos fueron proporcionados por los representantes sector servicio —

rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020

Instrumento: Se utilizé un cuestionario de 23 preguntas, que estuvo dirigida a 23 micro
y pequefias empresas del centro de la ciudad de Huanuco; con relacion a los representantes se
utilizo (5) preguntas, en datos generales de las MYPES se utilizo (4), en la variable de gestion

de calidad con el uso del marketing (14) preguntas

4.5. Plan de analisis

Se utilizara los siguientes programas informaticos:

- Microsoft Excel: para realizar la tabulacion de la informatica obtenida con el
cuestionario como instrumento; también sera Gtil para las tablas y figuras.

- Microsoft Word: para realizar la redaccion del trabajo de investigacion

- PDF: para la presentacion final del proyecto de investigacion.

- Microsoft Power Point: para elaborar la presentacion en dispositivas y ser utilizadas
en la exposicion del trabajo de investigacion.

- Programa Turnitin: porque se utilizara para medir el porcentaje de similitud de la

investigacién con otros estudios.
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4.6. Matriz de consistencia

Poblacion y Técnicas e
Problema | Objetivos Variable muestra Metodologia | Instrumentos
¢Cuéles son | Objetivo General: Paoblacién: Fue de disefiono | Técnica:
las Estuvo experimental —
caracteristicas| peterminar las caracteristicas de Ia conformada transversal — Encuesta
de la gestion | gestion de calidad con el uso del por 23 de las | descriptivo.
de calidad conl marketing y plan de mejora en las micro y
el uso del i A A
o micro y  pequefias empresas Idel pequefias Fue no | Instrumento:
marketing en | sector servicio — rubro gimnasios, empresas del | experimental Cuestionario
las micro y i 5 ici
- d?I centro de la ciudad de Huanuco, sector servicio | porque N0 se | actructurado
pequenas afio 2020. — rubro

empresas del
sector
servicio —
rubro
gimnasios, del
centro de la
ciudad de
Huénuco, afio
2020?

Objetivos Especificos:

Identificar las caracteristicas de los
representantes de las micro |
pequefias empresas del sector
servicio — rubro gimnasios, del
centro de la ciudad de Huanuco, afig
2020

Describir las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del
sector servicio —rubro gimnasios,
del centro de la ciudad de Huanuco,
afio 2020.

Detallar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubrg
gimnasios, del centro de la ciudad
de Huénuco, afio 2020

Gestioén de calidad
con el uso del
marketing

gimnasios, del
centro de la
ciudad de
Huénuco, afio
2020

Muestra:
Estuvo
conformada
por 23 de las
microy
pequefias
empresas del
sector servicio
—rubro
gimnasios, del
centro de la
ciudad de
Huanuco, afio
2020.

manipulo a la
variable Gestion de
calidad con el uso
del marketing.

Fue transversal
porque el trabajo
de investigacion
Gestion de calidad
con el uso del
marketing se llevd
acabo enun
tiempo
determinado
teniendo un
inicio y un fin.

Fue descriptivo
porque, solo se
describio las
caracteristicas de la
“Gestion de calidad
con el uso del
marketing micro y
pequefias empresas
del sector servicio
rubro gimnasios,
del centro de la
ciudad de
Huanuco, afio
2020.
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizé los siguientes Principios
Eticos:

Proteccién a las personas, Las personas que brindaron informacion siendo el
fin para llevar a cabo la investigacion tienen el cierto grado de proteccion, respetando la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no solamente implicard 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 situacion de especial vulnerabilidad.

justicia, Se tomaron 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. Ademas, se trato
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios
asociados a la investigacion

consentimiento informado, En esta investigacion 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 informacion
para los fines especificos establecidos en la investigacion.

Integridad cientifica, alude al correcto procedimiento de la practica de la
ciencia, y connota honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad el cual se refleja

en el trabajo de investigacion realizado.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1l
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

Datos generales N %
Edad

18 - 30 afios 4 17.39
31 - 50 afios 12 52.18
51 a méas 7 30.43
Total 23 100.00
Género

Masculino 10 43.48
Femenino 13 56.52
Total 23 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 7 30.43
Superior no universitaria 6 26.09
Superior universitaria 10 43.48
Total 23 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 16 69.57
Administrador 7 30.43
Total 23 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 7 30.43
4 a 6 afios 10 43.48
7 a mas afos 6 26.09
Total 23 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequerias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de
Huénuco, afio 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

gimnasios, del centro de la ciudad de Hu&nuco, afio 2020.

De las micro y pequefias empresas N %
Tiempo de permanencia de la microempresa

0 a 3 afios 1 4.35
4 a 6 afios 14 60.87
7 a més afos 8 34.78
Total 23 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 16 69.56
6 a 10 trabajadores 6 26.09
11 a mas trabajadores 1 4.35
Total 23 100.00
Relacion con los trabajadores

Familiares 10 43.48
No Familiares 13 56.52
Total 23 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 20 86.96
Subsistencia 3 13.04
Total 20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de

Huéanuco, afio 2020.
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de

Huanuco, afio 2020.

Gestion de calidad con el uso del marketing N %

Conoce el termino gestion de calidad

Si 12 52.17
No 2 8.70
Tiene poco conocimiento 9 39.13
Total 23 100.00

Técnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 2 8.70
Marketing 9 39.12
Empowerment 2 8.70
Las5C 5 21.74
Outsourcing 0 0.00
Otros 5 21.74
Total 23 100.00
Dificultades para la implementacién de
gestion de calidad
Poca iniciativa 2 8.70
Aprendizaje lento 10 43.48
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 7 30.43
Otros 4 17.39
Total 23 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 11 47.83
La evaluacion 8 34.78
Escala de puntuaciones 3 13.04
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 1 4.35
Total 23 100.00
La gestion de calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del personal
Si 23 100.00
No 0 0.00
Total 23 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco,
afno 2020.

Gestion de calidad con el uso del marketing N %

Conocimiento del marketing

Si 12 52.17
No 1 4.35
Poco conocimiento 10 43.48
Total 23 100.00
Computadora en la empresa

Si 13 56.52
No 10 43.48
Total 23 100.00
Nivel de marketing

Muy bueno 4 17.39
Bueno 11 47.83
Regular 8 34.78
Malo 0 0.00
Muy malo 0 0.00
Total 23 100.00
Uso del marketing para llegar a los clientes

Si 9 39.13
No 6 26.09
A veces 8 34.78
Total 23 100.00

Tipos de marketing para impulsar la
venta de productos

Facebook 14 60.87
WhatsApp 1 4.35
Instagram 0 0.00
Twitter 0 0.00
Péagina Web 0 0.00
Ninguna 8 34.78
Total 23 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y

pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de
Huénuco, afo 2020.

Concluye
Gestion de calidad con el uso de la tecnologia de N %
la informacion y la comunicacion
Uso del teléfono para coordinar asuntos de la
empresa
Siempre 4 17.39
Casi siempre 6 26.09
Algunas veces 12 52.17
Muy pocas veces 1 4.35
Nunca 0 0.00
Total 23 100.00
Beneficios obtenidos utilizando el
marketing en la empresa
Incrementar las ventas 8 34.78
Hacer conocida a la empresa 0 0.00
Identificar las necesidades de los clientes. 4 17.39
Ninguna porque no lo utiliza. 11 47.83
Total 23 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de
Huanuco, afio 2020.
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5.2 Andlisis de Resultados

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco,

ano 2020.

Edad: el 52.18% de los representantes tienen de 31 a 50 afios (Tabla 1), estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Abanto (2017) el cual
manifiesta que un 75% de los representantes tienen de 31 a 50 afios. Pero contrastan con
los resultados encontrados por Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 50% de los
representantes tienen de 18 a 30 afios, finalmente estos resultados contrastan con lo
encontrado por Flores (2017) el cual manifiesta que el 75% de los representantes tienen
de 48 a 62 afios. Estos resultados demuestran que en la actualidad los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la
ciudad de Huénuco, son en la mayoria personas adultas que tienen experiencia en el
negocio, pero para algunos por la misma edad que tienen les resulta un poco mas dificil

adaptarse a las nuevas tecnologias.

Género: el 56.52% de los representantes de la micro y pequefias empresas son
de género femenino (Tabla 1), estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Abanto (2017) el cual manifiesta que un 85.7% de los representantes son de género
masculino, también contrastan con los resultados encontrados por Jauregui (2017) el cual
manifiesta que el 50% de los representantes son de género masculino, finalmente estos

resultados contrastan con lo encontrado por Flores (2017) el cual manifiesta que el 50%
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de los representantes son de género masculino. Estos resultados demuestran que en la
actualidad los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, son en la mayoria personas de

género femenino por el gran emprendimiento que tiene y gestionar multiples tareas.

Grado de instruccion: el 43.48% de los representantes tienen grado superior
universitaria (Tabla 1), estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Abanto (2017) el cual manifiesta que un 100% de los representantes tienen grado de
instruccion de secundaria, también contrastan con los resultados encontrados por
Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 53.33% de los representantes tienen grado de
instruccion de secundaria, finalmente estos resultados contrastan con lo encontrado por
Flores (2017) el cual manifiesta que el 75% de los representantes tienen grado superior
técnico. Estos resultados demuestran que en la actualidad los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad
de Huanuco son en la minoria personas con grado superior universitaria que buscan
adquirir nuevos conocimientos y poder aplicarlos en su negocio a diferencia de afos

anteriores.

Cargo que desempefia: el 69.57% de los representantes son los duefios (Tabla 1),
estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Abanto (2017) el cual
manifiesta que un 100% de los representantes son los duefios. Asimismo, coinciden con
los resultados encontrados por Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 75% de los

representantes son los duefios. Estos resultados demuestran que la mayoria de las micro
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y pequefias empresas estan siendo dirigidos por los duefios esto implica que tengan
mayor responsabilidad y no se den tiempo para capacitarse como en temas de tecnologia
de informacién y comunicacion.

Tiempo que desempefia en el cargo: el 43.48% de los representantes tienen de
4 a 6 afos (Tabla 1), estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Abanto (2017) el cual manifiesta que un 62.5% de los representantes tienen méas de 7
afios en el cargo. Estos resultados demuestran que en la actualidad el tiempo que
desempefian en el cargo los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco son relativamente nuevos,

implicando también que los negocios en este rubro no duran mucho tiempo.

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

—rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

Tiempo de permanencia de las microempresas: el 60.87% de las micro y
pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios (Tabla 2), estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Flores (2017) el cual manifiesta que un 100% de las microy
pequefias tienen de 5 a 10 afios. Pero contrastan con los resultados encontrados por
Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 37.5% de las micro y pequefias empresas tienen
de 7 afios a mas, finalmente estos resultados contrastan con lo encontrado por Abanto
(2017) el cual manifiesta que el 62.5% de las micro y pequefias empresas tienen de 7
afios a mas. Estos resultados demuestran que en la actualidad las micro y pequefias

empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco en
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su mayoria tienen de 4 a 6 afios lo que demuestra que son negocios relativamente nuevos
que no existe una continuidad de los antiguos negocios y puede ser debido a la no
aplicacion de una buena gestion de calidad.

NUmero de trabajadores: el 69.56% de las micro y pequefias empresas tienen de
1 a 5 trabajadores (Tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por Flores (2017) el cual manifiesta que un 75% de las micro y pequefias tienen de 1 a
3 trabajadores, también coinciden con los resultados encontrados por Jauregui (2017) el
cual manifiesta que el 62.5% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 3
trabajadores, finalmente estos resultados coinciden con lo encontrado por Abanto (2017)
el cual manifiesta que el 100% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores. Estos resultados demuestran que en la actualidad las micro y pequefias del
sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Hudnuco en su mayoria
tienen de 1 a 5 trabajadores esto demuestra que la mayoria de este tipo de negocio son

pequefios y no necesitan de mas trabajadores para cumplir sus metas.

Relacion con los trabajadores: el 56.52% de las micro y pequefias empresas no
tienen unarelacion familiar con los trabajadores (Tabla 2), estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Abanto (2017) el cual manifiesta que el 75% de las micro
y pequefias empresas no tienen una relacion familiar con lis trabajadores. Estos
resultados demuestran que en la actualidad las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco en su mayoria no tienen
una relacién familiar entre los duefios y los trabajadores, lo cual significa que los duefios
saben diferenciar lo personal de lo profesional.
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Obijetivo de creacion de la empresa: el 86.96% de las micro y pequefias empresas
fueron creadas para generar ganancia (Tabla 2), estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Abanto (2017) el cual manifiesta que un 100% de las micro y
pequefias fueron creadas para generar ganancias. Estos resultados demuestran que en
la actualidad las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del
centro de la ciudad de Huanuco en su mayoria fueron creadas para generar ganancia.

Tabla 3 Caracteristicas sobre Gestion de calidad con el uso de la tecnologia
de lainformacion y la comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector

servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

Conoce el término gestion de calidad: el 52.17% de los representantes tienen
conocimiento del termino de gestion de calidad (Tabla 3), estos resultados contrastan
con los resultados encontrados por Abanto (2017) el cual manifiesta que un 100% de los
representantes desconocen el termino gestion de calidad, también contrastan con los
resultados encontrados por Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 100% de los
representantes desconocen el término de gestion de calidad. Estos resultados
demuestran que en la actualidad los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco en su mayoria
conocen el termino gestion de calidad a comparacién de afios anteriores lo que implica

un deseo de mejorar y surgir en el mercado.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: el 39.12% de los representantes

tienen conocimiento sobre el marketing (Tabla 3), estos resultados contrastan con los
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resultados encontrados por Abanto (2017) el cual manifiesta que un 75% de los
representantes conocen el liderazgo, también contrastan con los resultados encontrados
por Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 75% de los representantes conocen el
liderazgo como técnica moderna. Estos resultados demuestran que en la actualidad
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
gimnasios, del centro de la ciudad de Hu&nuco en su mayoria no conocen a las

tecnologias de la informacién y comunicacion como una técnica moderna.

Dificultades para la implementacion de gestion de calidad: el 43.48% de los
representantes indican que el personal tiene un aprendizaje lento para implementar la
gestion de calidad (Tabla 3), estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Abanto (2017) el cual manifiesta que un 62.5 de los representantes indican que existe
poca iniciativa de parte de sus trabajadores para implementar la gestion de calidad. Estos
resultados demuestran que en la actualidad los trabajadores de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco tienen
un aprendizaje lento para implementar la gestion de calidad debidos a multiples razones

como el miedo al cambio o ideas cerradas a nuevos paradigmas.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 47.83% de los
representantes indican que utilizan la observacion como técnica de rendimiento del
personal (Tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Abanto
(2017) el cual manifiesta que un 75% indican que utilizan la observacion como técnica

de rendimiento del personal. Estos resultados demuestran que en la actualidad los
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representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios,
del centro de la ciudad de Huanuco utilizan para medir el rendimiento de su personal la
técnica de observacion, esto puede ser debido a que no conocen otra técnica de
evaluacion o no evallan periodicamente a su personal.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: el 100%
de los representantes indican que la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento
del negocio (Tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Abanto (2017) el cual manifiesta que un 62.5% de los representantes indican que la
gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio. Estos resultados
demuestran que en la actualidad los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, en su totalidad

conocen del beneficio que se logra al realizar una buena gestion de calidad.

Conocimiento de las TIC: la mayoria de los representantes el 52.17% indican
que conocen las tecnologias de informacion y comunicacién (Tabla 3), el 43.48% tiene
poco conocimiento y la minoria de los representantes un 4.35% no conocen sobe las
TIC, estos resultados indican que los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco en su mayoria
mencionan que saben que son las TIC, pero no implica que exista un buen conocimiento

del manejo de las mismas.

Computadora en la empresa: la mayoria con un valor de 56.52% de los

representantes indican que cuentan con una computadora en su negocio (Tabla 3), el
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43.48% no cuenta con una computadora en su negocio, estos resultados indican que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios,
del centro de la ciudad de Hu&nuco en su mayoria tienen una computadora en su negocio,
pero no en todas las micro y pequefias empresas la utilizan como herramienta de trabajo.

Nivel de computacion: el 47.83% de los representantes indican que tienen un
nivel bueno en computacion (Tabla 3), el 34.78% tienen un nivel regular y el 17.39%
tiene un nivel muy bueno. Estos resultados indican que los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de
Huénuco en su minoria esta preocupandose en implementar y conocer sobre tecnologia

de la informacién y comunicacion.

Uso del internet para compras de mercaderia: el 39.13% de los representantes
indican que siempre utilizan el internet (Tabla 3), estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Aguirre (2017) el cual manifiesta que un 35% de los
representantes utilizan el internet. Estos resultados indican que los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad
de Huanuco en su minoria hacen uso del internet siempre, existe otro porcentaje de
representantes que lo realiza a veces, esto implica que existe un deseo de mejorar el

negocio haciendo uso de esta tecnologia.

Tipo de redes sociales para impulsar la venta de los productos: el 60.87% de los
representantes indican que utiliza el Facebook como impulsador de ventas (Tabla 3),

estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Fabian (2017) el cual
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manifiesta que un 82% de los representantes utilizan el Facebook para sus negocios,
también coinciden con los resultados encontrados por Picoy (2017) el cual manifiesta
que un 32% de los representantes hacen uso de esta red para su negocio y finalmente
también coincide con los resultados encontrados por Aguirre (2017) el cual manifiesta
que un 30% de los representantes hacen uso de esta red social. Estos resultados indican
que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco en su mayoria utilizan al Facebook para
impulsar las ventas de sus negocios, lo que implica que los representantes si hacen uso
de las TIC, pero algunos no tienen el conocimiento tedrico de las mismas.

Uso del teléfono para coordinar asuntos de la empresa: la mayoria de los
representantes el 52.17% utilizan el teléfono algunas veces para temas de la empresa
(Tabla 3), el 26.09% utiliza casi siempre, el 17.39% utiliza siempre y el 4.35% utiliza
el teléfono muy pocas veces, esto implica que no hay un buen y adecuado manejo de
las tecnologias de la informacion y comunicacion como herramienta administrativa para
lograr una buena gestion de calidad.

Beneficios obtenidos utilizando las TIC en las empresas: el 47.83% de los
representantes indica que no obtiene ningun beneficio porque no lo utilizan (Tabla 3),
estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Picoy (2017) el cual
manifiesta que un 28% de los representantes opinan que los equipos tecnologicos ayudan
al negocio. Estos resultados indican que los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco en
su mayoria desconocen de los beneficios que resulta el utilizar la tecnologia de la

informacion y comunicacion en los negocios.
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VI.

CONCLUSIONES

La mayoria de los trabajadores de las micro y pequefias empresas tienen entre treinta y
uno a cincuenta afios, son de género femenino y desempefian el cargo de duefio.

La minoria tienen grado superior no universitaria y el tiempo que desempefian en el
cargo es de cuatro a seis afios. Es muy esencial que los representantes sean
emprendedores para producir trabajos.

La mayoria de la micro y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en
el mercado de entre cuatro a seis afios, cuentan de uno a cinco trabajadores, los
trabajadores son no familiares y el propdsito de creacidn de la compafiia es para producir
ganancia. Es interesante que se sostienen en el mercado y tienen trabajadores y de esta
manera producen una gran tarea para producir ganancias en los trabajadores.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas afirman que

la administracién de calidad contribuye a prosperar el desempefio del negocio.

La mayoria conoce el termino administracion de calidad, cono las TIC, cuentan
con una computadora en el negocio, usan al Facebook para impulsar la venta de sus

productos y utilizan ciertas veces el teléfono para regular temas de la empresa.

La minoria de los representantes conocen al marketing como técnica moderna de
administracion de calidad, su personal tiene poca iniciativa para la implementacion de
administracion de calidad, usan la observacion como técnica para medir el desempefio,
el nivel de conocimiento de computacion es bueno, utilizan internet para adquiere de

mercancia y no hallan un beneficio en las TIC por el hecho de que no las usan.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Contratar a un profesional en administracion para desempefiar funciones como
administrador de estos establecimientos, y enfocar capacitaciones para los representantes

en relacién a administracion, gestion de calidad, marketing, talento humano, entre otros.

Buscar cursos o temas relacionados a la administracion de un negocio, manejo de
personal y temas relacionados a herramientas tecnoldgicas e inscribir también en cursos
de capacitaciones empresariales tecnoldgicas tanto para el representante como también
para los colaboradores de la micro y pequefia empresa. Aplicar un sistema de gestion de
calidad y asi mejorar los procesos de sus negocios poder permanecer mas tiempo en el

rubro y ser un negocio representativo en la ciudad.

Innovar con equipos tecnoldgicos que faciliten los procesos de la micro y pequefia
empresa, hacer un buen uso de las redes sociales para el negocio. Tener conocimiento del
manejo de tecnologia de la informacion y comunicacion no solo para el representante sino
también para los colaboradores, para los negocios que tienen una computadora se
recomienda que la utilicen para temas del negocio como manejo de entrada y salida del
personal, crear una pequefia base de datos de sus clientes, hacer uso de las redes sociales

para estar en comunicacion con sus clientes.
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ANEXos

Anexo 1: cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2020 Afio 2021
N° Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre |1
1 12 (3 (4 |1 ]2 |3 |4 |1 |2 |3 |4 |1 |2 |3 |4
1 Elaboracion del
Proyecto XXX
2 Revisién del
proyecto por el X
jurado de
investigacion
3 Aprobacion del
proyecto  por el
jurado de X
investigacion
4 Exposicion del
proyecto al jurado de X
investigacion
5 Mejora del marco
tedrico y X | X | X X
metodoldgico
6 Elaboracion y
validacion del
instrumento de X
recoleccion de
informacion
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de X
resultados
10 | Analisis e X
interpretacion de los
resultados
11 | Redaccibn del X
informe preliminar
12 | Revision del informe X
final de la tesis por el
jurado de
investigacion
13 | Aprobacion del X | X
informe final de la
tesis por el jurado de
investigacion
14 | Presentacion de X
ponencia en jornadas
de investigacion
15 | Redaccibn de X
articulo cientifico
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Anexo 2: presupuestos

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 ndmero Total (S/.)
Suministros
Impresiones 0.2 100 20.00
Fotocopias 0.1 200 20.00
Papel bond A4 0.1 100 10.00
Lapiceros 0.5 2 1.00
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 4 200.00
Sub total 251.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 2.3 10 23.00
Sub total 23.00
Total de presupuesto desembolsable 274.00
Presupuesto desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 ndmero Total (S/.)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - L AD)( P ! 30.00 4 120.00
Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informatico (modulo de
in\Pestigacién del ER(P University - MOIC ) 40.00 4 160.00
F_’ub!lca(_:lon de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recursos humano
Asesoria personalizada (5 horas por
somana) P ( P 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 826.00
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Anexo 3: cuadro de sondeo

Nombre de la microy
pequefia empresa

Direccién

Gimnasio Atletic fitness

Jiron Leoncio prado N° 1002

Gimnasio Francia Gym

Jiron pedro barroso N° 440

Gimnasia Matvel GYM

Jirén Hermilio valdizan N° 564

Gimnasio Jacks Gym

Jirdn Ayacucho N° 691

Gimnasio R-EVOLution Gym

Jirén dos de mayo N° 1321

Gimnasio Center Gym

Jiron 28 de julio 1267

Gimnasio Alex Gym

Jiron Sinchi Roca N° 335

Gimnasio domino

Jiron 28 de julio N° 1167

Gimnasio PowerGymSR

Jiron Tupac Amaru N° 828

Gimnasio mega gym

Jirén 14 de agosto 140

Gimnasio Pillko’s GYM

Jiron las fresas N° 189

Gimnasio Luhana

Jiron Huallayco N° 1564

Gimnasio ALFA Z Gym

Urb. Leoncio prado Mza. C. Lote 25

Gimnasio GOODLIFE

Jirdn pillco marca N° 124

Gimnasio Body Space Jiron Ayancocha N° 264

Gimnasio Star Gym Jiron Ayancocha N°669

Gimnasio Jacks Gym EIRL Jirdn 2 de mayo N° 744

Gimnasio NOVO GYM Jirén 2 de mayo N° 1324

Gimnasio Sportecks Jiron Huallayco N° 719

Gimnasio Max Sport Jiron Pedro Barroso N° 345

Gimnasio Gym Plejo Jiron Leoncio prado N° 324

Gimnasio Pablo Gym Jirén Leoncio Prado 1743

Gimnasio roca Gym Sport Jirén abtao N° 1398
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Anexo 4: consentimiento informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO GIMNASIOS, DEL CENTRO DE LA CIUDAD DE HUANUCO, ANO
2020.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia de la gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de
Huanuco, afio 2020. 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 seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y
preguntas resueltas. Proposito del estudio El propdsito del estudio es investigar de gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco,
afio 2020.

Propésito del estudio

El proposito del estudio es gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o no la gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de
Huénuco, afio 2020.

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 tendra 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.

Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la Gestion de Calidad con el uso del
marketing para su micro o pequefia empresa.

Confidencialidad de la informacién
Toda informacién que usted nos proporcione sera 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 la investigadora principal de Lima, Peru estudiante Morales
Maiz, Xiomy al celular 936679859, o al correo: xiodetols@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 / Participacién 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 informo que, si participo o no, mi negativa
a responder no afectard 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.

Arévalo Figueroa, Dante

=

SR v

Nombre participante Fecha: 15/05/2021

Firma participante
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Anexo 5: cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DEL MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO - RUBRO GIMNASIOS, DEL CENTRO DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, ANO 2020. Para optar el grado académico  de bachiller en ciencias
administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

1. Edad
a) 18 — 30 afos

b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género
a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sin instruccion

b) Primaria
c) Secundaria

d) Superior no universitaria
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e) Superior universitaria

4. Cargo que desempenfa
a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afos

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

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

6. Tiempo de permanencia de laempresaen el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

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

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si b) No
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c) Tiene poco conocimiento

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

b) Marketing
¢) Empowerment
d) Las5C

e) Outsourcing

f) otros
12. ; Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) otros

14. ; La gestion de lacalidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS:

15. ¢ Conoce el marketing?
a) Si

b) No
c) Tiene poco conocimiento

16. ¢ Cuenta con una computadora en su empresa?
a) Si
b) No

17. ¢ Como calificaria su nivel de conocimiento de computacion?
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a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo
18. ¢ Hace uso del intemet para ejecutar las compras de mercaderia para su empresa?

a) Si
b) No
c) A veces

19. ¢ Qué tipo de las redes sociales utiliza para impulsar la venta de sus
productos?

a) Facebook
b) WhatsApp
c) Instagram
d) Twitter

e) Pagina Web
f) Ninguna

20. ¢ Con que frecuencia emplea su telefono para coordinar asuntos de su empresa?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

21. ¢ Queé beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de suempresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa
¢) ldentificar las necesidades de los clientes.
d) Ninguna porque no lo utiliza.
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Anexo 6: hoja de tabulacion

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

rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
a. 18-30 aflos 1 4 17.39
b. 31-50 afios T -1 12 52.18
Edad

c. 51 amés afios I 7 30.43
Total IIIIIIIIIII-IIIIIIIIIIII- 23 100.0
Masculino I 10 43.48
Género Femenino L= 13 56.52
Total IIIIIIIIIII-IIIIIIIIIIII- 23 100.0
Sin instruccion 0 0.00

Grado de
Instruccion Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria LI 7 30.43
Superior universitaria T 10 43.48
Total IIIIIIIIIII-IIIIIIIIIIII- 23 100.0
Duefio IR 16 69.57

Carao aue
desempeiia Administrador I 7 30.43
Total IIIIIIIIIII-IIIIIIIIIIII- 23 100.0
; 0 a 3 afios I 7 30.43

Tiempo aue _
desempefia el 4 a6 afios NI 10 43.48
carao -

7.2 mas afios i 6 26.09
Total IIIIIIIIIII-IIIIIIIIIIII- 23 100.0




centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Apsoluta Relativa
Tiempo de 0 a 3 afos I 1 4.35
per”;gnlgnc'a 4 a 6 afios N 14 60.87
microempresa 7 a més afios N 8 34.78
-
Total - 23 100.00
, 1 a 5 trabajadores L 16 69.56
NUmero de
trabajadores 6 a 10 trabajadores T 6 26.09
11 a més trabajadores I 1 4.35
INIE
Total T 10 100.00
., Familiares TELEEETT 10 43.48
Relacion con los
trabajadores No familiares HU-1 13 56.52
HITHT -
Total - 23 100.00
. HTHT -
Generar ganancia T 20 86.96
Objetivo de . .
creacion Subsistencia i 3 13.04
Total - 23 100.00




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

del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

puntuaciones

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si -1 12 52.17
Tiene poco
Conoce el termino conocimiento i o 39.13
gestion de calidad No I 5 8.70
HEH-
Total -] 23 100.00
Benchmarking I 2 8.70
Marketing T 9 39.12
Empowerment I 2 8.70
Técnicas modernas
de la gestion de Las5S 1 5 21.74
calidad
Outsourcing 0 0.00
Otros I 5 21.74
HH-
Total - 23 100.00
Poca iniciativa I 2 8.70
Aprendizaje lento T 10 43.48
Dificultades para la | No se adapta a los 0 0.00
implementacion de cambios :
la gestion de Desconocimiento del NI 7 30.43
calidad puesto
Otros il 4 17.39
-
Total - 23 100.00
La observacion THH-1 11 47.83
Técnicas para
medir el La evaluacion O 8 34.78
rendimiento del Escala de
personal Il 3 13.04
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Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros | 1 4.35
Total HHHNE 23 100.00
NIl
La gestion de Si T 23 100.00
- . HEELEEET-1
calidad contribuye
a mejorar el No 0 0.00
rendimiento del T
personal Total M-l 23 100.00
Si HHHEETEH-11 12 52.17
o No | 1 4.35
Conocimiento del
marketing Poco conocimiento LT 10 43.48
JIIE
Total NN 23 100.00
Si TEELEEETE- 101 13 56.52
Computadora en la No HHm 10 43.48
empresa -
Total IR 23 100.00
Muy bueno [l 4 17.39
Bueno TETEE -1 11 47.83
Nivel de Regular HII 8 34.78
marketing
Malo 0 0.00
Muy malo 0 0.00
JIE
Total -] 23 100.00
Si NI 9 39.13
Uso del No i 6 26.09
marketing para
llegar a los
clientes A veces HII 8 34.78
HHHHNE
Total - 23 100.00
Tipo de Facebook HHH-0 14 60.87
marketing para
impulsar la venta WhatsApp | 1 435

de productos
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Instagram 0 0.00
Twitter 0 0.00
Pagina Web 0 0.00
Ninguna i 8 34.78
T
Total TR 23 100.00
Siempre [l 4 17.39
Casi siempre [ 6 26.09
Uso del telefono Algunas veces HI- 12 52.17
del teléfono para
coordinar asuntos
de la empresa Muy pocas veces | 1 4.35
Nunca 0 0.00
T
Total NI 23 100.00
Incrementar las I 8 34,78
ventas
N Hacer conocida a la 0 0.00
Beneficio empresa
o_b_tenldos Ident_lflcar i 4 17.39
utilizando el necesidades
marketing en la Ninguna porque no
empresa utiliza L= 11 47.83
Total I 23 100.00
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Anexo 7: figuras

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

servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de Hu&nuco, afio 2020.

m 18a 30 afios
m 31 a50 afios

m 51amas
Figura 1. Edad del representante
Fuente. Tabla 1
]
®Masculino
Femenino

Figura 2. Género del representante
Fuente: Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccion
Fuente: Tabla 1

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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® Sin instruccion

® Primaria

@ Secundaria

® Superior no universitaria

® Superior universitaria

®m Duefio

® Administrador



.0a3aﬁos
.4a6aﬁos

- 7 a mas afos

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

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
gimnasios, del centro de la ciudad de Huanuco, afio 2020.

® 0 a 3 afios
H 4 3 6 afios

® 7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la microempresa
Fuente. Tabla 2
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® 1 a5 trabajadores
® 6 a 10 trabajadores

® 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

® Familiares
@ No familiares

Figura 8. Relacidn con los trabajadores
Fuente. Tabla 2
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m Generar ganancia

wSubsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2
Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequerias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, del centro de la ciudad de
Huanuco, afio 2020.

M si
Hno

M tiene poco conocimiento

Figura 10. Conoce el termino gestion de calidad

Fuente: tabla 3
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"

B Benchmarking
W Marketing

® Empowerment
i Las 5¢

B Outsourcing

M otros

L

Figura. 11 Técnicas modernas de la gestion de calidad

F

Fuente. tabla 3

M poca iniciativa

M aprendizaje lento

 No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

M otros

Figura. 12 Dificultades para la implementacion de gestion de calidad
Fuente. tabla 3
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H la observacion

M La evaluacion

M Escaka de Puntuaciones
1 Evaluacion de 360°

B Otros

figura 13. Técnicas para medir el rendimiento personal

Fuente. Tabla 3

M si

®no

Figura 14 La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del personal

Fuente: 3
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M si
®no

M poco conocimiento

L \ y

Figura. 15 Conocimiento del marketing
Fuente. Tabla 3

4 1

M si

Eno

A | y

Figura 16 Computadora en la empresa

Fuente. tabla 3
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A

B muy bueno
H bueno
m regular
“ malo
H muy malo
Figura 17 nivel de marketing
Fuente. Tabla 3
W si
B no
m A veces

L

Figura. 18 Uso del marketing para llegar a los clientes
Fuente. tabla 3

y
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B Facebook
B WhatsApp
M Instagram
= Twitter

M Pagina Web

® Ninguna

L

Figura 19 tipos de marketing para impulsar la venta de productos
Fuente. Tabla 3

'
M Siempre
M Casi Siempre
m Algunas Veces
1 Muy Pocas veces
B Nunca
h

Figura 20 Uso del teléfono para coordinar asuntos de la empresa
Fuente. Tabla 3
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B Incrementar las ventas
B Hacer conocida a la empresa
m |dentificar las nesecidades de

los clientes

= Ninguna porque no lo utiliza

Figura. 21 Beneficios obtenidos utilizando el marketing en la empresa

Fuente. Tabla 3

79




TIN IV-X-MORALESM - INFORME FINAL DE TRABAJO DE
INVESTIGACION-TURNITIN-2021-02

INFORME DE ORIGINALIDAD

11 17 0« 8y

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe 1 1%

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo



