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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas
de la Gestidn de calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas
del sector comercio - Rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de Tingo Maria
2017. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva, para la recopilacion de la
informacion se realizo en forma dirigida sin muestra sino que se aplico la encuesta a
la poblacién absoluta comprendida por 10 MYPES, a quienes se les formulo un
cuestionario de 22 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: la mayoria  de las MYPES encuestadas se
encuentran administradas por sus propios duefios y la totalidad de las MYPES fueron
creadas con la finalidad de generar ganancias. En cuanto a las caracteristicas de la
gestion de la calidad, la totalidad de las MYPES conocen el término gestion de la
calidad sin embargo no conocen las técnicas modernas de la gestion, pero en su
totalidad dicen que contribuye a la mejora de calidad de la empresa. Respecto al
marketing: las MYPES conoce el termino marketing, y con el uso del marketing se
aumento las ventas en el negocio y los medios que utiliza es los carteles, la mayoria
de las MYPES utilizan como herramienta de Marketing a sus propias estrategias de

ventas.

Palabras clave: Calidad de servicio, Marketing y MYPES.



ABSTRACT

The research was aimed at general, determine the main characteristics of quality
management with the use of Marketing in Micro and Small Enterprises of the trade sector
- Item sales of apparel of the city of Tingo Maria 2017. The research was descriptive,
quantitative-for the collection of information was carried out in the form directed without
displays but the survey was applied to the absolute population comprised 10 MYPES,
who formulated a questionnaire of 22 closed questions, applying the technique of the
survey. Obtaining the following results: the majority of the micro- and small enterprises
surveyed are managed by their owners and the totality of the micro- and small enterprises
were created in order to generate profits. As to the characteristics of quality management,
the totality of the micro- and small enterprises know the term quality management
however do not know the modern techniques of management, but as a whole they say that
contributes to the improvement of the quality of the company With respect to the marketing:
the micro- and small enterprises know the term marketing, and with the use of the marketing
is increased sales in the business and the media you are using is the cartels, the majority of

the micro- and used as a marketing tool to their own sales strategies.

Keywords: Quality of Service, Marketing and micro and small enterprises.
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l. INTRODUCCION

La generacion de ingresos, de las MYPES en la economia del Peru; es decir las micro,
pequefias y medianas empresas representan econdmicamente los negocios el 99.6% de
todos los ingresos en el pais, el 47% del PBI, producen y dan empleo aproximadamente
el 80% correspondiente de la fuerza laboral, explican estas cifras por qué el Perl estd
comprometido en ayudar y apoyar a las Pymes, por supuesto a los emprendedores de
nuestro pais. (Pantigoso, 2015)
Las empresas se benefician de la capacitacion de sus empleados y aumentan la
productividad y sus ganancias. La Inversién en la formacion del empleado de una
empresa debe mejorar los indices de retencién en los trabajadores, incrementar la
satisfaccion del cliente y la creatividad en las ideas de nuevos productos. La
capacitacion es efectiva. Ahorra trabajo y reduce el tiempo en la dedicacion de la
resolucion de los problemas y el ahorro del dinero en el plazo largo, mediante la
produccién con una mejor fuerza de trabajo. Las inversiones en las capacitaciones
mejoran las situaciones financieras de las empresas. El bajo rendimiento se produce,
cuando los empleados no hacen lo que tienen que hacer. La formacién ayuda a resolver
problemas de rendimientos, explicandoles a sus empleados, detalles del trabajo. Esto
reduce la duplicidad de esfuerzos en el trabajo y el tiempo dedicado en corregir los errores
y resolucion de los problemas. Mejora el rendimiento, donde el entrenamiento es
fundamental en los empleados, por lo tanto, reduce la rotacion del personal, también
reduce los costos de mantenimientos y reduce, averias en los equipos dando lugar en la
reduccién en un menor nimero de quejas en los clientes. Al mejorar los rendimientos en
los empleados, normalmente repercute en disminuir la necesidad de las supervisiones e
incrementa los ingresos de los trabajadores.
El pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacién de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta situacion
plantea grandes retos a los paises y a las MYPES en cuanto a diversos temas como la
generacion de empleo, mejora de la competitividad, promocién de las exportaciones y
sobre todo el crecimiento del pais.
Las MYPES actualmente representan una parte importante de la fuerza laboral en muchos
paises y constituye asi el centro de la actividad econdmica, ya que existe una
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enorme variedad de microempresas; es por ello que algunas solo se describen como
actividades de subsistencia, otras utilizan métodos de produccion relativamente
sofisticados, registran un rdpido crecimiento y estdn relativamente relacionados con
empresas grandes del sector formal de la economia de América Latina.

El problema histérico de las MYPES es el escaso nivel de competitividad, informalidad
y ausencia de garantias; tal vez por la falta de vision de los gobiernos, que no se preocupan
por fortalecer sus estructuras, es por ello que las MYPES no tienen el menor incentivo en
formalizarse (y/o que no gastan en impuestos, no pierden tiempo en abrir su negocio
por demora del papeleo, etc.); y la ceguera de los gobiernos en apoyarlos es tan solo en
campafias politicas.

La realidad existente en nuestra provincia de Leoncio Prado sobre las MYPES en el
rubro de estudio, son empresas que en estan funcionando empiricamente no estan
utilizando el Marketing como estrategia de progreso en la empresa

Las micros y pequefias empresas actualmente juegan un rol muy importante en 1-
economia no solo del Perd, sino en todos los paises del mundo porgque generan mas

empleos que las empresas grandes o el propio Estado.

La importancia de dichas empresas en la economia del mercado en nuestras zonas son d
forma continua, son los que generan utilidades a dichas empresas para subsistir en el
mercado competitivo, para competir no solo con la competencia interna sino también
con la competencia externa, con la finalidad de poder incrementar el beneficio econémico,
as mismo uno de los grandes problemas que ha tenido las MYPES es la falta de capital
y e poco acceso al financiamiento lo que conlleva a hacer el nivel de competitividad un

poco mas fuerte. Teniendo como enunciado:

¢ Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
Marketing en las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de

prendas de vestir en la ciudad de Tingo Maria, 2017?. Y como objetivo general:

v Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso del Marketing del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir

en la ciudad de Tingo Maria, 2017. Y a su vez los objetivos especificos:

13



v" Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las Micro
pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir
en la ciudad de Tingo Maria, 2017.

v' Determinar las principales caracteristicas de las Micro pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir en la
ciudad de Tingo Maria, 2017.

v Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso del Marketing en las Micro pequefias empresas del sector comercio,

rubro ventas de prendas de vestir en la ciudad de Tingo Maria, 2017.

Por lo tanto la justificacion de esta investigacion es importante porque nos permitird
conocer a nivel descriptivo la relacion de la competitividad de la micro y pequefia empresa
del sector comercio, rubro Ventas de prendas de Vestir en la provincia de Leoncio Prado-
Tingo Maria periodo 2017 , estableciendo las perspectivas que existen para promover el
desarrollo de la competitividad de las MYPES en esta provincia; ya que es vital que
este tipo de organizaciones siga creciendo considerando su importancia en la generacion
de empleo; siendo al mismo tiempo empresas con mayor movimiento econémico no solo

en la provincia sino también en todo el pais.

Para el desarrollo de la siguiente investigacion, se pondra en préctica una metodologia
cuantitativa con tendencia cualitativa, la cual tienen como guia principal los objetivos
planteados y va en busca de profundizar el tema, desentendiéndose de la generalizacion.
Dicha metodologia nos permite centrarnos en la informacién proporcionada por los

sujetos que son parte de la investigacion.

En la parte cuantitativa se realiz6 un conteo respectivo de las encuestas afin de poder
plasmarlas en tablas y gréaficas el resultado con el objetivo de hacer un analisis claro del

resultado.

La metodologia cualitativa nos permitird obtener informacion de primera fuente; se
destaca también la necesidad de aplicacion de técnicas ya que muchas veces su aplicacion
es un poco dificil de lo que se piensa a primera vista. La transcripcion se considera un

trabajo duro, y se necesita claridad y precision en los criterios de analisis.
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Se hace necesario mencionar las ventajas de la aplicacion de dicha metodologia, por la
mayor interaccion con los informantes, y se valora la posibilidad de llegar a una mejor

comprension de la realidad y la cercania al problema de investigacion planteado.
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I1.REVISION DE LITERATURA

21. Antecedentes

Eastman, (2011). en su tesis titulada “capacitacion de los usuarios del agua de riego para
la gestion de la calidad del recurso hidrico en la cuenca del rio Maule Santiago de chile
2011. Lametodologia en esta tesis nos dice que este trabajo se desarroll6 principalmente
con base en informacion secundaria (segun se especifica en cada caso), todos los datos
que fueron utilizados se encontraban disponibles en estudios realizados en la zona, en
las bases de informacion de los Servicios Publicos, complementando la informacion
respecto a temas especificos, con entrevistas semiestructuradas a expertos y mediante
talleres realizados con los agricultores. Con las siguientes fuentes de informacion: 1)
informacion primaria.- Entrevistas semiestructuradas, talleres grupales con regantes. 2)
informacion secundaria.- Se utilizd informacion disponible en informes, trabajos,
encuestas e investigaciones desarrolladas en la zona de estudio relativas tanto a la
calidad de aguas como a las organizaciones de usuarios. La base general estd compuesta
tanto por documentos oficiales de la Comision Nacional de Riego, Direccién General
de Aguas, Comision Nacional del Medio Ambiente, entre otros, asi como por informacion
generada por Universidades, Organizaciones Privadas y Consultoras para el area de
estudio. Llegando a la conclusion que el area de estudio se puede definir como una zona
productiva agropecuaria, en la que se desarrolla una agricultura tradicional, fruticultura
de exportacion y actividades silvicolas, todas las cuales comparten su espacio territorial
con predominancia de la actividad ganadera que, aunque concentrada en algunos
sectores de forma intensiva, se encuentra presente en toda el area de estudio.
Considerando los antecedentes y analisis de laboratorio disponible, s6lo se encuentra
confirmada la contaminacién de tipo organico que en la zona tiene como causa directa
el mal manejo de residuos de predios ganaderos que finalmente se descargan a los
canales y las descargas domiciliarias de sectores poblados que no cuentan con
sistemas de recoleccion y tratamiento de aguas servidas. Respecto al efecto sobre la
calidad de las aguas de otras fuentes probables de contaminacién difusa como los
derrames de predios agricolas y la contaminacién producto del mal manejo de productos
agroquimicos, solamente se encuentra en el ambito de la percepcién de los usuarios

puesto que no existen datos que respalden este
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hecho y los andlisis que se han desarrollado no consideran las sustancias presentes en
dichos productos.

Es posible considerar como responsables de los problemas de contaminacion tanto a
productores como a los habitantes de la zona que no  desempefian  actividades
agropecuarias. Sin embargo, la contaminacion de las aguas de riego, es un problema del
cual existe poca conciencia desde el punto de vista de los regantes, porque, aungque no
es un problema reciente y se reconocen cambios en la calidad del recurso, no es un
tema prioritario ellos pues no impide el desarrollo de sus actividades ni la
comercializacion de sus productos. Diferente es el caso de aquellos productores que
exportan o estan adscritos a certificaciones o convenios que les exigen un control de la

calidad de las aguas que utilizan en la produccién.

Respecto a la participacion, se reconoce que el desinterés respecto a los temas relativos
al agua y en algunos casos la poca representatividad de sus dirigentes, se ha traducido
en bajos niveles de asistencia en las actividades de las Comunidades de Aguas. El
escaso conocimiento de los deberes y derechos por parte de los regantes ha llevado a
que muchas Comunidades de Aguas se encuentren estancadas en su desarrollo
organizacional y sean dependientes en niveles operativos de la Asociacion de
Canalistas. Esto tiene directa repercusion en el nivel de participacion de las
Comunidades de Aguas, que actualmente alcanza en general el nivel de Informacién y
en algunos casos el de Consulta, lo cual no asegura la consideracion de la opinion de los
participantes en la toma de las decisiones de nivel superior. Es decir, la comunicacion
no es realmente efectiva. En este sentido, el trabajo coordinado que se encuentran
realizando los organismos publicos— en primera instancia respecto a la recepcion de
denuncias de contaminacion - se presenta como un avance en el grado de participacion
de la comunidad, ya que busca involucrar a la poblacién en la fiscalizacion y mejorar la
respuesta a las denuncias que estos realizan. Sin embargo, la baja disponibilidad de
recursos humanos existente en los servicios publicos  para estos &mbitos hace que estos
procesos sean de muy lento avance. Existen diferentes caminos para promover la
participacion de los usuarios asi como para resolver los problemas de la contaminacion.
La seleccion de las herramientas a utilizar dependerd de cada caso en particular, sin

embargo, una via para asegurar efectividad de las medidas es, en primer lugar, fortalecer
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los canales de comunicacién entre regantes y la  Junta de Vigilancia, de modo que las
bases vean reflejados sus intereses y necesidades en las decisiones que se implementan
a nivel de cuenca. Por ello, se propuso un programa de capacitacién organizado de
forma modular en respuesta al a necesidad de considerar las caracteristicas del publico
objetivo, incorporando contenidos respecto a los tipos de contaminacién y sus efectos
en la agricultura, evaluacion de la calidad del agua, buenas précticas agricolas — ganaderas
para la disminucion de la contaminacion, manejo de residuos sélidos a nivel domiciliario,
vigilancia ambiental y tecnologias disponibles para la mejora de la calidad del agua de
riego. Sin embargo, sélo hablar de contaminacidn es insuficiente por lo que es necesario
integrar en el disefio y ejecucion de los talleres, tematicas organizacionales y
consideraciones practicas que permitan promover la participacion y avanzar

paulatinamente en el desarrollo de las organizaciones.

Viera, (2015). en caracterizacion de la competitividad y la Gestion de calidad de las
MYPES comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015. El objetivo general de la
investigacion es ldentificar las caracteristicas de la Competitividad y la gestién de
calidad de las MYPES comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015. En la tabla
4.1 denominada ¢como califica los probadores que presentan las tiendas de ropa?, se
observa que el 43% considera inadecuados los probadores que presentan las tiendas de
ropa, mientras que el 40% poco adecuado y el 17% adecuado respectivamente. En la
tabla 4.2 denominada ;como califica las aptitudes que toman los vendedores en el
proceso de venta del producto?, se observa que el nivel “bueno” representa el 55%, el
nivel “muy bueno” 14% vy el nivel “regular” el 31% respectivamente. En la tabla 4.3
denominada ¢alguna vez le ha tocado lidiar con un vendedor dificil?, se observa que el
64% de los encuestados respondieron que si les ha tocado lidiar con un vendedor dificil,
mientras que el 36% manifestd no haber lidiado con vendedores dificiles. En la tabla
4.4 la cual presenta como interrogante ¢el tiempo en adquirir una prenda es el
adecuado?, se observa que el 60% de los encuestados manifestaron que si es el
adecuado mientras que el 40% manifestaron que no es el adecuado. En la tabla 4.5
denominada ¢como calificaria la infraestructura que presentan las tiendas de ropa?, se
observa que el nivel “deficiente” se encuentra en el 48%, en el nivel “regular” el 33% vy
en el nivel “bueno” el 19% respectivamente. En la tabla 4.6 presentada por la
interrogante ¢cree usted que las tiendas de ropa aprovechan su ubicacion para elevar los
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precios de sus productos?, se observa que el nivel “la mayoria” representa el 62%, el nivel
“algunos” el 22% y el nivel “todos” el 16%. En latabla 4.7 donde se formuld la pregunta
¢qué es lo que influye en su decision de compra?, se observa que el nivel “calidad”
representa un 40%, el nivel “moda” el 29% el nivel “precio” el 19% y el nivel “marca”
el 12%. En la tabla 4.8 denominada ¢se siente satisfecho con laatencion que se
le brinda?, se observa que el nivel “ casi siempre” se encuentra en un

45%, el nivel “siempre” el 29% vy el nivel “ a veces” el 26% respectivamente. En la
tabla 4.9 denominada ¢su empresa presenta exhibidores en buen estado?, se observa que
el nivel “la mayoria” se encuentra en el 47% mientras que en el nivel “todos” en el
33% vy el nivel “algunos” en un 20% respectivamente. A partir de esta interrogante se
afirma que la mayoria de las MYPES presentan mostradores en buen estado permitiendo
que sus empresas mantengan una buena imagen frente a sus clientes y a su competencia.
En la tabla 4.10 denominada ¢su empresa brinda oportunidades laborales para sus
colaboradores? Se observa gue el nivel “no” se encuentra en un 80%, mientras que para
el nivel “si” en un 20%. Los propietarios de las MYPES bajo estudio no estan
brindando oportunidades laborales a sus colaboradores, muchas veces este factor
fomenta de manera negativa la actitud que toman los vendedores en el proceso de venta
de los productos, es de indicar que la baja motivacion de los vendedores afecta el nivel
de productividad afectando los ingresos de la empresa. En la tabla 4.11 denominada
¢usted cuenta con alianzas estratégicas con sus proveedores?, se observa que el nivel
“si” posee un porcentaje del 73%, mientras que para el nivel “no” un 26%. En la tabla
4.12 siendo la interrogante ¢su empresa cuenta con visién y mision institucional?, se
observa que el nivel “no” se encuentra en un 80%, mientras que para el nivel “si” en un
20%. En la tabla 4.13 denominada ¢toma en cuenta las opiniones de sus colaboradores
para la toma de decisiones?, segun resultados nos muestra que el nivel “casi nunca”
representa el 40%, el nivel “a veces” el 27%, el nivel “siempre” el 20%, y el nivel “casi
siempre” el 13%. En latabla 4.14 ;utiliza las redes sociales para promocionar su
empresa y sus productos?, el nivel “nunca” representa el 67%, el nivel “casi siempre” el
20% mientras que para el nivel “a veces” el 13%. En la tabla 4.15 ;su empresa cuenta
con un terminal electronico de venta/servicio (POS)?, se observa que el nivel “no” se
encuentra en el 87% vy para el nivel “si” el 13%. Estas empresas no estan aprovechando

la tecnologia como medio de innovacién para mejorar el servicio a sus clientes. Bienes.
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En la tabla 4.16 ;Su empresa cuenta con un extintor contra incendio?, se observa que el
nivel “No” representa el 87% vy para el nivel “Si” el 13%. En la tabla 4.17 ;Realiza
circulos de calidad con sus colaboradores?, se logra apreciar que el nivel “Casi nunca”
representa el 47%, el nivel “A veces” el 33%, y el nivel “Casi siempre” el 20%
respectivamente. En la tabla 4.18 ;Su empresa presenta objetivos estratégicos
plasmados en documentos? Se observa que el nivel “No” responde al 73% mientras que
el nivel “Si” el 27%. En la tabla 4.19 ;Su empresa cuenta con politicas que le permitan
direccionar su empresa? se observa que el nivel “no” representan el 53% y el nivel “si”
el 47%. En la tabla 4.20 ¢;cree usted lograr cubrir las expectativas de sus clientes a
través de sus productos? se observa que el nivel “casi siempre” representa el 60% vy el
nivel “siempre” el 40%. En latabla 4.21 ;Cémo considera el precio de sus productos con
relacion al de sus competidores? se observa que el nivel “igual” representa el 60%
mientras que el nivel “mas econdmico” representa el 40%. Y como conclusiones
obtuvo: Respecto a las caracteristicas de la competitividad y la gestion de calidad, se
muestra que los propietarios tienen alianzas estratégicas con sus proveedores, la

distribucion e infraestructura que presentan estas MYPES son deficientes.

Uno de los factores de la competitividad (innovacion, responsabilidad social,
distribucion de resultados); muestra que los representantes o propietarios de las MYPES
estudiadas no se preocupan por innovar su empresa u organizacion, no aprovechan las
redes sociales, no cuentan con una pagina web que promocione su empresa Y sus
productos. Respecto al marketing se concluy6 que las MYPES no estan capacitando a
su personal respecto a las técnicas de venta, no realizan publicidad constante que
incremente las ventas de los productos. Las empresas estudiadas no aportan los recursos
necesarios para que la politica de calidad sea viable, pues se constatd que estas
MYPES no cuentan con objetivos corporativos como son la vision y misién. Con
respecto a los elementos de la gestion de calidad carecen de una infraestructura
organizacional integrada, no existe liderazgo y una planificacion estratégica. Segun la
colectividad se concluye que la mayoria  de los clientes prefieren la calidad de los
productos que adquieren o consumen, asi las empresas dedicadas a la compra y venta de
prendas de vestir de la ciudad de Sullana deben de poner énfasis en mejorar la calidad
de sus productos. Asi mismo los propietarios no realizan circulos de calidad que ayuden
a mejorar la productividad de los colaboradores logrando la mejora constante. Asi
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mismo se logra demostrar que los propietarios no brindan oportunidades laborales para
sus colaboradores, no toma en cuenta las opiniones de sus colaboradores para la tomade
decisiones, los propietarios deben de considerar y enfocar la participacion de sus
empleados para lograr un trabajo compartido.

Espinoza, (2017). en su tesis titulada “Gestién de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa, galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016.su objetivo general
es Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Marketing Estratégico de las micro y pequefias empresas del Sector Comercio- rubro venta
minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016.en cuanto a
los resultados: Respecto a los representantes: Objetivo especifico N°01 Edad . El 50,0%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienes entre 31-50 afios de
edad, Género: El 85,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género femenino y en el grado de instruccion El 65,0% de los representantes de las micro
y pequefias empresas manifiestan que cuentan con secundaria completa. Cargo que
ocupa actualmente: Continuando con nuestro andlisis de resultado, respecto a los
empresarios se tuvo un 75,0% que administran su negocio son los propios duefios: Tiempo
que desempefia en el cargo: Siguiendo con nuestra Gltima pregunta se encontré que el
tiempo que desempefia en el cargo y permanencia en el negocio es de 4-6 afios con un
porcentaje al 60,0%. Respecto a las micro y pequefias empresas. Objetivo especifico
N°02. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: EI 70,0% de las MYPES su
permanencia en el rubro oscila de 4-6 afios. La Empresa es: El 85,0% de las micro y
pequefias empresas son informales. En qué régimen tributario estd constituido su
empresa:El 85,0% de las micro y pequefias empresas no se acogen a ningun régimen
tributario. Respecto a la Gestion de Calidad. Objetivo especifico N°03. Que concepto
tiene de Gestion de Calidad:El 45,0% no tiene conocimiento sobre gestion de calidad.
La Gestion de Calidad contribuye: El 40,0% manifiesta que ayuda en el aumento de la
venta. Que técnicas de calidad conoce: EI 40,0% manifiesta que usan la subcontratacion.
Respecto al Marketing Estratégico. Objetivo especifico N°03. Que concepto tiene del
Marketing Estrategico: El 45,0% creen que es el proceso de venta. Qué tipo de
Marketing Estratégico emplea en su empresa: El 30,0% emplea las promociones. Cree
que el Marketing Estratégico ayuda en las ventas: El 35,0% indica que a veces ayuda.
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Referente a las principales caracteristicas de los representantes legales de las micro y
pequefias empresas. En el presente estudio de investigacion se verifica que la edad de
los representantes oscila entre los 31-50, empoderandose las mujeres en dicho rubro, asi
mismo los cargos que ocupan en su mayoria la titularidad del negocio con experiencia
en el cargo de 4 a 6 afios en su mayoria, y su grado de instruccion académica en la mayoria
es de secundaria completa. Referente a las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas (MYPE). Se concluye lo siguiente que las empresas en su mayoria
son informales, asi mismo se describe que la permanencia en el rubro del negocio es de 4
a 6 afios de antiguedad.Referente a las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del Marketing Estratégico. Se concluye que la mayoria de las MYPES no
tienen un conocimiento sobre calidad de calidad y marketing estratégico, por motivo
de no tener grado superior ni técnico de estudio, actuando empiricamente con nociones a
groso modo, aun sin saber claramente los concepto, utilizandolo con bajos niveles de
importancia, e indicaron que las técnicas que usan es la subcontratacion, asi mismo

el marketing estratégico que emplean son las promociones.

Zevallos, (2017).en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad con el uso
de las estrategias de marketing en la micro y pequefia empresas del sector servicio — rubro
agencias de viaje, distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017.su objetivo general es Determinar
las principales caracteristicas de la gestién de calidad con el uso de las estrategias de
marketing en las micro y pequefia empresas del sector servicio — Rubro agencias de viaje,
Distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017. Y como resultados tiene: Caracteristicas de los
representantes legales de la micro y pequefia empresas Con respecto a la edad de los
representantes de las Micro y pequefias empresas: EI 71% de los representantes legales
de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen una edad de entre 31 a 50
afios. Con respecto al género del representante de las micro y pequefias empresas: El 76%
de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas son de
género masculino . Con respecto al grado de instruccion de los representantes de las
micro y pequefias empresas: ElI 53% de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas encuestadas cuentan con estudios superior no universitario. Con respecto al
cargo que ocupan en la empresa los representantes de las micro y pequefias empresas:

El 64% de los representantes de las Micro y pequefias
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empresas encuestadas son duefios y el 24% son administradores. Con respecto a los
afios que desemperia en el cargo los representantes de las Micro y pequefias empresas:
El 53% de los representantes de la micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 7 a
mas afos laborando en el cargo, el 35% de los representantes lleva de 4 y 6 afios, y solo
un 12% tiene de 1 a 3 afios. Referente a las caracteristicas de la micro y pequefias
empresas. Con respecto a la antigiiedad de las micro y pequefias empresas: El 64% de
las micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 7 a mas afios de antigiedad en el
rubro las micro y pequefias empresas. Con respecto a la formalizacion de las micro y
pequefias empresas: El 82% de las micros y pequefias empresas encuestadas son
formales . Con respecto al objetivo de las Micro y pequefias empresas: EI 100%, de las
micros y pequefias empresas encuestadas tienen como objetivo de generar ganancias
para las Micro y pequefias empresas. Con respecto a la cantidad de trabajadores en las
micro y pequefias empresas: ElI 82% de las micros y pequefias empresas encuestadas
cuentan de 1 a 3 trabajadores en su empresa . Referente a la gestion de calidad. Es muy
importante resaltar que la gestion de calidad para de la micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro agencias de viaje han sido evaluadas de acuerdo a las
dimensiones de: Enfoque del negocio, tecnologia de informacién, seleccion de
proveedores, tarifario confidencial. De esta manera en cuanto a que si la empresa tiene
identificado correctamente el segmento del mercado vemos que el 71% no tiene
identificado, mientras que solo el 29%, vemos que si tiene identificado su segmento de
mercado, con respecto a la frecuencia de estudios de mercado vemos que el 76%
menciona que no lo realiza, en cuanto a la frecuencia que si capacita al personal con
respecto al segmento del mercado vemos que el 76%. Referente a la estrategias de
marketing. Es importante sefialar que las estrategias de marketing se midieron en base
a las dimensiones de producto, precio, distribucion y promocién. Y Como
consecuencia del analisis efectuado en el presente estudio se han obtenido las
siguientes conclusiones: Las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
agencias de viaje, del distrito de Tarapoto se encuentran dirigidas en su totalidad por
personas de género masculino y en su mayoria tiene una edad de 50 a mas afos,
los representantes de las micro y pequefias empresas solo cuenta con grado de
instruccion son de superior no universitaria y se encuentran administradas por sus

propios duefios y en su mayoria tienen desempefiando a su cargo de 7 afios a mas.
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Estas micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias de viaje del
distrito de Tarapoto en su mayoria son formales y fueron formadas con la finalidad de
generar ganancias y han desarrollado esta actividad en su mayoria de 7 afios a mas.
Los representantes de las micro y pequefias empresas en su totalidad
consideran la gestion de calidad contribuye al crecimiento del negocio, asi también
viene gestionando sus micro y pequefias empresas con calidad, pero la mayoria no
tiene identificado bien su segmento de mercado, no realiza con frecuencia estudios de
mercado, ni tampoco realiza capacitacion al personal, y no cuentan con una vision y
mision, la seleccion de proveedores es por medio de su calidad de servicio, que
impiden realizar una buena gestion de calidad. Al mismo tiempo la micro y pequefias
empresas en su totalidad consideran que las estrategias de marketing empleadas
tanto en el producto, precio, distribucion yen cuanto a la promocion, nos ayuda al
crecimiento del negocio y enfocarnos en nuestro cliente. Ello debido a que una
estrategia de marketing, le ayuda a crear productos y servicios con las mejores
posibilidades de obtener beneficios. Esto se debe a que la estrategia de marketing
comienza con la investigacién del mercado, teniendo en cuenta a su cliente objetivo
optimo, lo que su competencia estd haciendo y qué tendencias podrian estar en
el horizonte. Usando esta informacidn, determina el beneficio que los clientes desean,
lo que estan dispuestos a pagar y como puede diferenciar su producto o servicio de la

competencia.

Ordinola, (2017). en su tesis titulada “caracterizacion de la gestion de calidad con el uso
del Marketing en el restaurante “perla del chira”, del distrito de Marcavelica, provincia
de Sullana, afio 20177, teniendo como objetivo general: 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. Con respecto a
la Gestion de calidad del Restaurant Perla del Chira. El 57% de los encuestados
considera que siempre recibe una atencion adecuada por parte del personal que labora
en el Restaurante Perla del Chira, el 28% considera que a veces recibe una atencion
adecuada por parte del personal que labora en el Restaurante Perla del Chira y el
15% que nunca recibe una atencion adecuada . El 74% de los encuestados considera
que el personal de cocina del Restaurante Perla del Chira siempre utiliza los

procedimientos adecuados para la preparacion de los potajes, el 22% considera que el

24



personal de cocina del Restaurante Perla del Chira a veces utiliza los procedimientos
adecuados para la preparacion de los potajes y el 4% considera que nunca los utiliza.
El 100% de los encuestados indica que al ingresar al local nunca visualiza la mision y
vision del Restaurante Perla del Chira.  El 89% de los encuestados considera que el
Restaurante Perla del Chira siempre tiene un buen proceso de servicio, el 12% considera
que el Restaurante Perla del Chira a veces tiene un buen proceso y el 6% considera que
nunca tiene un buen proceso. ElI 60% de los encuestados considera que el Restaurante
Perla del Chira siempre cumple con los objetivos principales gue se tienen al formar una
empresa, el 30% considera que a veces cumple con los objetivos principales que se
tienen al formar una empresa y el 10% considera que nunca cumple con los objetivos
principales que se tienen al formar una empresa. El 70% de los encuestados considera que
el Restaurante Perla del Chira siempre se preocupa por la satisfaccion y comodidad del
cliente, el 26% considera que el Restaurante Perla del Chira a veces se preocupa por la
satisfaccion y comodidad del cliente y el 4% considera el Restaurante Perla del Chira
nunca se preocupa por la satisfaccion y comodidad del cliente EI 94% de los
encuestados considera los potajes ofertados por el Restaurante Perla del Chira siempre
cumplen con las normas de salubridad e higiene, el 6% considera que los potajes
ofertados por el Restaurante Perla del Chira a veces se cumplen con las normas de
salubridad e higiene y ninguno considera que nunca los cumplen . El 50% de los
encuestados siempre consideran que el restaurante Perla del Chira es el Gnico de la zona
que ofrece platos tipicos de la Regidn, el 39% considera que el restaurante Perla del Chira
a veces es el tnico de la zona que ofrece platos tipicos de la Region y el 11% considera
que el restaurante Perla del Chira nunca es el Gnico de la zona que ofrece platos tipicos de
la Region . El 96% de los encuestados considera que los potajes que ofrece el Restaurante
Perla del Chira siempre son de calidad, el 4% que los potajes que ofrece el Restaurante
Perla del Chira a veces son de calidad, y nadie considera que los potajes que ofrece
el Restaurante Perla del Chira nunca son de calidad. EI  93% de los encuestados
indica que a veces acude frecuentemente al Restaurante Perla del Chira, el 7%
indica que siempre acude frecuentemente al Restaurante Perla del Chira, nadie indica

que nunca va frecuentemente al Restaurante Perla del Chira.

Respecto al marketing
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El 100% de los encuestados siempre considera que el platillo ceviche a la maracuya
solo lo encuentra en el Restaurante Perla del Chira. EI 97% de los encuestados indica
que el Restaurante Perla del Chira siempre es facilmente identificable por so logo, colores
o slogan, el 3% indica que a veces es facilmente identificable por so logo, colores
o slogan y nadie indica que nunca es facilmente identificable. EI 98% de los encuestados
indica que el Restaurante Perla del Chira nunca le ofrece una promocién de precio, el 2%
de los encuestados indica que el Restaurante Perla del Chira a veces le ofrece una
promocion de precio, y nadie indica que el Restaurante Perla del Chira siempre le ofrece
una promocién de precio .El 52% de los encuestados indica que la informacion sobre los
potajes que  oferta que brinda el Restaurante Perla del Chira siempre destaca
claramente sus caracteristicas principales, el 40% de los encuestados indica que la
informacion sobre los potajes que oferta que brinda el Restaurante Perla del Chira a
veces destaca claramente sus caracteristicas principales y el 8% indica que nunca destaca
claramente sus caracteristicas. EI 96% de los encuestados indica que nunca recibe una
oferta especial, descuento o promocién si acude a celebrar en fechas especiales al
Restaurante Perla del Chira. EI 95% de los encuestados considera que siempre son
elevados los precios de los potajes ofertados en el Restaurante Perla del Chira, el 5%
considera que a veces son elevados los precios de los potajes del Restaurante Perla del
Chira, ninguno considera que nunca son elevados los precios de los potajes ofertados
en el Restaurante Perla del Chira. EI 93% de los encuestados considera que el
Restaurante Perla del Chira siempre establece claramente las formas de adquirir los
platos que oferta, el 7% considera que el Restaurante Perla del Chira a veces establece
claramente las formas de adquirir los platos que oferta .Llegando a las siguientes
conclusiones: Respecto a la Gestion de Calidad. Se identificd que en el restaurante Perla
del Chira los aspectos clave de la vida organizativa impulsado por la gestion de calidad
total, se orientan hacia una cultura de buena atencion al cliente, utilizan
procedimientos adecuados para preparacion de los potajes; no se visualiza en el local la
vision y misidn; el proceso empleado para brindar el servicio al cliente es el adecuado y
cumple con el objetivo principal para lo que fue creada: Generar rentabilidad. Se
identifico como beneficios de la gestion de calidad del restaurante “Perla del Chira”,
que el servicio se orienta y siempre buscan la satisfaccion y comodidad del cliente,

teniéndolo como uno de sus objetivos principales; asi mismo
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existe confianza de los clientes, en que los potajes cumplen con las medidas de salubridad
e higiene, por lo que los consideran de calidad y exclusividad porque es el Unico
restaurante de la zona que ofrece platos tipicos de la Region, siendo este un valor que lo
posiciona y hace que los clientes lo elijan . Respecto al marketing: Se determind que
entre las estrategias de marketing empleadas por el restaurante “Perla del Chira”, del
distrito de Marcavelica se encuentran la diferenciacion, presentdndose como el Gnico
Restaurante  en ofrecer el platillo “ceviche a la maracuya”, teniendo aqui una ventaja
competitiva; el posicionamiento que logra en la mentes de los consumidores por su
atrayente logo, colores y slogan. Se determin6 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.

Cjuno (2017). en su tesis Titulada “Gestion de calidad con el uso del Neuromarketing
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro boticas de casco urbano.
Chimbote, 2016” .teniendo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del Neuromarketing en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro boticas de Casco Urbano. Chimbote, 2017. Y llego a los

siguientes resultados: Respecto a las caracteristicas de los representantes de las MYPES.

Con respecto a la edad de los representantes en las MYPES del sector servicios rubro
boticas de Casco Urbano, Chimbote 2016. EI 58 % tienen edades entre 31 a 50 afios de
edad. El género de los representantes: el 83.3 % de los gerentes que dirigen las micro y
pequefias empresas son del genero femenino. Con respecto al grado de instruccion: El
83.3 % de los gerentes tienen el grado de instruccion de superior universitario. El cargo
que ocupa en actualmente: El 83,3 % de los representantes encuestados ocupan el cargo
de administradores de las micro y pequefias empresas. Con respecto a la pregunta, sobre
el tiempo que desempefia el cargo: EI 50,0 % de los representantes de las micro y pequefias

empresas indicaron que el tiempo de desempefio en el cargo es entre los 0 a 3 afios

Respecto a las caracteristicas de las MYPES. El tiempo de permanencia de la empresa

en el rubro: EI 50 % de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro boticas

27



de Casco Urbano, 2016. Se mantienen en el mercado de 0 a 3 afios. Con respecto al
namero de trabajadores: El 97,7 % de las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro boticas de Casco Urbano, 2016 encuestadas cuentan con 1 a 5 trabajadores. Las
personas que trabajan en su empresa son: El 91,7 % de las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro boticas de Casco Urbano, 2016. Tienen como trabajador a
personas no familiares laborando en el negocio. Con respecto al objetivo de la creacion
de la empresa: EI 100 % de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
boticas de Casco Urbano, 2016. Encuestadas fueron creadas con el objetivo de

generar ganancias .

Respecto a la gestion de calidad con el uso del Neuromarketing. A la pregunta. ¢;Qué
técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?: El 58,3 % de los encuestados
indican que el marketing es una técnica moderna .Con respecto a la pregunta. ;Cree
que la gestion de calidad contribuye al rendimiento del negocio?: EI 100 % de los
encuestados indica que la gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio. Los
representantes encuestados respondieron a la pregunta ¢Alguna vez escucho hablar del
neuromarketing?: ElI 50% de los encuestados si escucharon hablar sobre el
neuromarketing, y el 50,0 % de los encuestados indican que no.

En la pregunta ¢ Cree que como empresa satisface la necesidad de sus clientes?: El 100
% de los encuestados indican que si satisfacen la necesidad de sus clientes

Con respecto a la pregunta ;Qué motiva al consumidor en la decision de compra del
producto y/o servicio?: El 50,0 % de los encuestados indicaron que el consumidor es

motivado en la decision de compra por el servicio que da el producto y/o servicio.

Los representantes encuestados dieron su respuesta a la pregunta ;Cree usted que las

emociones de los clientes influyen en el consumo de un producto y/o servicio?: El 91,7

% afirman que las emociones de los clientes si afectan el consumo del producto y/o

servicio.

En la pregunta ¢Los clientes de su empresa son atraidos por carteles de "oferta",
"descuento” o "2x1"?: El 75,0 % de los encuestados afirma que los clientes si son

atraidos por carteles de ofertas, descuentos o 2x1 .
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Con respecto a la pregunta ¢Considera usted que implementar el neuromarketing como

herramienta administrativa en su empresa, le ayudara a permanecer en el mercado?: El

58,3 % considera que implementar el neuromarketing como herramienta administrativa

en su empresa si ayudara para permanecer en el mercado.

Y llego a las siguientes conclusiones: Referente a las principales caracteristicas de los
representante de las MYPES.

En el presente estudio de investigacion se obtuvo que la mayoria de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro boticas de Casco Urbano,
Chimbote 2016. Tienen de 31 a 51 afios de edad, en su gran mayoria son del género
femenino los mismos que son los administradores y no duefios del negocio, con
experiencia en el cargo de 0 a 3 afios en su mayoria relativa y su grado de instruccion

académica en su gran mayoria es de grado superior universitario.
Referente a las principales caracteristicas de las MYPES.

Del mismo modo en el presente estudio de investigacion se determiné las caracteristicas
de las MYPES del sector servicio rubro boticas de Casco Urbano, 2016, donde en su
mayoria tienen el tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios donde laboran en su
gran mayoria de 1 a 5 trabajadores los mismos que son personas no familiares quienes
laboran y en su totalidad de estos establecimientos fueron creadas con el objetivo de

generar ganancias.
Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del

Neuromarketing. En esta investigacion a las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro boticas de Casco Urbano, Chimbote 2016. Se obtuvo que la mayoria
conocen el marketing como técnica moderna de la gestion de calidad, si escucharon y
saben sobre el neuromarketing pero la otra mitad desconocen, compran el producto por
el servicio que da, asi mismo los carteles publicitarios de ofertas, descuentos y 2x1 si
atraen a los clientes, finalmente implementar el neuromarketing en sus empresas como
una herramienta administrativa si  les ayudara a permanecer en el mercado, del mismo
modo en su totalidad se obtuvo que la gestion de calidad si contribuye el rendimiento

del negocio, del mismo modo si satisfacen en su totalidad las necesidades de sus
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clientes y en la gran mayoria las emociones de los clientes si influyen en la decision de

compra de un producto y/o servicio.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
Gestidn de calidad

La gestion de calidad “es un constructo multidimensional sobre el cual no existe ain
una definiciobn cominmente aceptada, por lo que se trata de uno de esos términos que
se utilizan para denominar cuestiones diferentes ”. en efecto las diferentes definiciones de
este término varian mucho en cuanto a su alcance, desde definiciones puramente
pragmaticas que la entiendan como un conjunto de principios, précticas y técnicas hasta
definiciones de mayor calado teérico que la definen como un nuevo paradigma de

direccion y gestion de empresas.

Al problema habitual de la traduccion de términos anglosajones se le afiade, ademas la
problematica de los procesos de reforma de los modelos existentes, por ejemplo, las
“Normas 1SO 9000, que pujan por cambios terminoldgicos muy propios de los procesos

de generacién de conocimientos en la gestion de empresa”.

Como afirma Camisén, “cabe preguntarse si tanta actividad refleja las necesidades de
los usuarios y de los conceptos y modelos o bien son un mero reflejo de la necesidad de
diferenciacion de los emprendedores de los distintos modelos en una area marcada

igualmente por una competencia creciente” (Camisén, Cruz y Gonzélez, 2006).

Sin entrar en definiciones mas complejas y matizaciones excesivas, se define aqui el
concepto de gestion de la calidad. “El conjunto de decisiones que se toman en la
empresa con el objetivo concreto de la mejora de la calidad de los productos, los servicios,

los procesos y la gestion empresarial en general”.
La gestion de calidad total, la excelencia y el modelo EFQM

La gestion de calidad total aln mas complejo y ambiguo que el anterior, pues existen
perspectivas muy diversas para abordarlo. “Con todo se pueden mencionar algunos

elementos o principios clave comunes a todas ellas”(Dale, 2003).
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Son los principios de satisfaccion del cliente, “mejora continua, compromiso y liderazgo
de la alta direccion, implicacion y adhesion de los empleados, trabajo en equipo, medicion
a través de indicadores y retroalimentacion”. En la filosofia o perspectiva de la gestion
de calidad total subyace, todo un conjunto de asunciones, principios, intervenciones y
practicas en materia de gestion empresarial (Hackman & Wageman,

2005).

“Calidad total es un sistema de direccion enfocado en las personas que buscan el
continuo incremento de la satisfaccion del consumidor a un coste real continuamente
menor. Calidad total es un enfoque sistémico completo (no un area o un programa aislado),
y una parte integral de la estrategia de alto nivel; trabaja horizontalmente cruzando
dundones y departamentos, implica a todos los empleados desde la base y se extiende
hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes.
Calidad total acentla el aprendizaje y la adaptacion al cambio continuo como claves para

el exito organizativo” (Evans, 1992).

El concepto de calidad orientada hacia el cliente esta “presente en casi todos los
enfoques modernos de gestion de calidad, desde que Juran acufiara la idea que “el
consumidor es la pieza mas importante de la linea de produccion”. La calidad se debe
orientar a las necesidades del consumidor, presente y futuro (Juran, 1982).

Marketing

“Es un proceso social y directivo mediante el que los individuos y las organizaciones
obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de valor con
los demés”. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing implica la
generacién de relaciones de intercambio rentables y cargadas de valor con los clientes,
Asi definimos marketing como el proceso mediante el cual las empresas crean valor
para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en reciprocidad, captar el

valor de sus clientes (Ama, 2011).

Kotler y Armtrong, (2009), afirman que el marketing tiene la funcion de negocios, se
ocupa de los clientes. Ya que crean valor y satisfaccion para los clientes que constituyen

el corazon o la razdn de ser el pensamiento y la practica de marketing moderno.
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La definicion més sencilla es la siguiente: “marketing es la entrada de satisfaccion a los
clientes obteniendo una utilidad”. EI marketing es una orientacion empresarial que
reconoce que el éxito de una empresa es sostenible si se organiza para satisfacer las
necesidades futuras de todos los clientes, consumidores y usuarios de forma mas eficiente

que sus competidores”(Sainz, 2013).

Importancia del Marketing

La mayoria de personas aun no comprenden la importancia que puede tener el
marketing en las vidas de cada uno, pues lo perciben como parte de sus actividades
cotidianas.

Es por ello que el marketing se observa en tres grandes areas:

v" En la economia: “Todo lo relacionado a la generacién de empleos directos(por
ejemplo el gerente de mercadotecnia) e indirectos(el personal que trabaja en los
medios de comunicacion, gracias a la publicidad que realiza los auspiciantes), hace
que haya movimiento econdémico en un pais y en todo el mundo”.

v" En el mejoramiento del estdndar de vida: se sabe que existen muchos mas
productos y servicios a nuestra disposicion, que hace que la calidad de vida que
Ilevamos hoy en dia sea mucho mejor que la que se llevaba hace 100 afios atras.

v' En la creacion de empresas mas competitivas: “El marketing las impulsa a
utilizar todos sus recursos de una manera eficiente, para la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores, centrando de esta manera su atencion en el
cliente, para producir lo que su mercado objetivo requiere a un precio accesible,
promocionando de una forma que el cliente pueda conocer su oferta y usando los
canales de distribucion que permitan que el producto se encuentre en el lugar

correcto y en el momento preciso”(Kotler, 2001).

Planes de marketing anuales:
Estos planes sirven para aquellos productos, proyectos, servicios o marcas ya establecidos
en la linea de produccion de la empresa. Estos planes deben revisarse periodicamente a

ser posible anualmente.
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Por supuesto, el plan se adecua y modifica entretanto segin los cambios que se
produzcan en el entorno o en la empresa (Cohen, 2008).

A través del intercambio libre y competitivo de los individuos y las
organizaciones estos creen que podran lograr sus objetivos de la mejor manera.
Cuando el intercambio es libre solo se lleva a cabo si genera utilidad para ambas
partes, cuando es competitivo, el riesgo de los productores abusen del poder del
mercado se ve limitado ( Friedman y Friedman, 1980).
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2.3. Marco conceptual

El cliente: Es el consumidor del servicio, coproductor del mismo, resultado de su
comunicacion e interaccion con el prestador; es el elemento clave del sistema “ya que

sin cliente no hay servicio”.

El servicio: “Es un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien,
algo o alguna causa”. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras
personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion del Consumidor. Los
“servicios prestados es una comunidad cualquiera estan determinados en clases, a su vez
estas clases estan establecidas de acuerdo a la figura, personal o institucional que lo ofrece

o imparte. Existen servicios publicos y servicios especializados”.

Proporcionar un servicio basico. - el proporcionar un servicio basico a los clientes es

fundamental para cumplir con la funcion de la empresa.

Confiabilidad. - se refiere entregar al cliente el servicio prometido de una empresa

confiable y precisa.

Escuchar a los clientes. - el escuchar la percepcion del cliente sobre el servicio ayuda a

la empresa a conocer sus fortalezas y debilidades.

Escuchar a los empleados. - EIl saber que es lo que no piensan los clientes, de igual

manera es importante saber qué es lo que piensan los empleados de la empresa.

Ventas de prendas de vestir. El concepto de ventas se utiliza para describir al vender
algo de un lugar a otro. También permite nombrar a aquellos artilugios o vehiculos que

sirven para tal efecto.
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IHIL.HIPOTESIS

En el presente proyecto de investigacion, no se planteara hipotesis, porque el proyecto

es de tipo descriptivo.
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IV.METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental porque no se alterd la variable de gestion
de calidad con el uso del marketing se estudié tal como se presenta esta, dentro
de las MYPES del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de
Tingo Maria 2017, y fue transversal porque se hizo en un determinado tiempo, siendo
el afio 2017. Asi mismo el nivel es descriptivo porque solo se describié las principales
caracteristicas de los representantes, micro y pequefias empresas y la gestion de calidad
con el uso del marketing . Por ello el tipo es aplicado porque se haré para las ciencias
sociales y cuantitativas porque tendrd una estructura con la cual se podra medir y se

utilizara instrumentos de medicién y evaluacion.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién: La poblacién de la investigacion fueron todas las micro y pequefias
empresas de la sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de
Tingo Maria, con un total de 15 MYPES.

La muestra: Se utilizo una muestra no probabilistica de tipo dirigida de 10 micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad
de Tingo Maria 2017. Requeridas para asegurar la calidad y mejora continua,
elegidas en forma dirigida, por motivo que las demas no quisieron brindar

informacion.
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de las variables

Escala de
Variable Definicion | Dimension Indicadores Medicién
Ayuda en el financiamiento
Proceso de mejoramiento del
Gestion de| Que concepto tiene de |bien o servicio para la
Calidad: Gestion de Calidad satisfaccion ~ del  cliente Nominal
Protege a la empresa Ninguna
Prestigio hacia sus clientes reales
y potenciales Nominal
La gestion Rentabilidad
de calidad Aumento de ventas
contribuye a Controles internos y externos
Evaluacién comparativamente
continua de productos y servicios
Que técnicas de Andlisis del producto, plaza,
gestion de calidad promocion, precio Subcontratacion Nominal
Ninguno
Marketing Proceso de venta
Conjunto de técnicas y estudios
que tienen como objeto mejorar
Que concepto tiene del | la comercializacion de un
Marketing producto. Nominal
Gestién de
Calidad con el Publicidad en radio
Uso del Qué tipo de Publicidad en television
Marketing. Marketing Promociones Nominal
emplea en su Volantes de publicidad
Siempre
Cree que el Marketing | Casi siempre Nominal
ayuda en las ventas A veces
Nunca
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4.4. Técnicas e instrumentos

4.4.1. Técnicas.
Para el recojo de la informacion en estudio se usaron la encuesta y la

observacion.

4.4.2. Instrumentos

En el recojo de la informacion en estudio se utilizd un cuestionario estructurados de

22 preguntas cerradas y una libreta de apuntes.

4.5. Plan de andlisis

Una vez recabada los datos a través de la aplicacion del cuestionario se procedié a
ingresar los datos en una hoja de calculo de Microsoft Excel, en donde se elaboraron
las tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales de las
variables en estudio y su respectivas figuras estadisticas, se realizd el andlisis
descriptivo de cada una de las variables que se presentan en los resultados.

Finalmente para la redaccién y posterior informe final se utilizo el programa Word.
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4.6.Matriz de Consistencia

Enunciado Objetivo Variable Poblaciény Metodologia | Técnicase
muestra instrumentos

¢Cudles son | Objetivo Gestion de .Poblaciony Tipo: Técnica:
las principales | general: calidad con el | muestra
caracteristicas | Determinar las | uso del
de la gestion | principales Marketing El tipo de Encuesta
de calidad con | caracteristicas Poblacion: La | investigacion | Observacion
el uso del | de la Gestion poblacion de que se
Marketing en | de Calidad la utilizard sera
las Micro y | con el uso del investigacion | Aplicada—
pequefias marketing del fueron todas Cuantitativo. Instrumento:
empresas del | sector las micro y Serd aplicada:
sector comercial pequefas Porque se
comercial, rubro  ventas empresas de la | hard para Cuestionario
rubro ventas | de prendas de sector las ciencias Libreta de
de prendas de | vestir en la comercio, sociales. . apuntes
vestir en la | ciudad de rubro ventas Sera
ciudad de | Tingo Maria, de prendas de | Cuantitativo:
Tingo Maria, | 20177 vestir de la Porque tendra
20177 Objetivos ciudad de una estructura

especificos Tingo Maria, | con la cual se

Determinar las
principales
caracteristicas
de los
representantes
de las micro y
pequerias
empresas de
sector
comercial
rubro ventas
de prendas de
vestir en la
ciudad de
Tingo Maria,
2017?

con un total de
15 MYPES.

La muestra: Se
utiliz6 una
muestra no
probabilistica
de tipo
dirigida de 10
micro y
pequefas
empresas del
sector ¢ sector

comercio,

podra medir y
se utilizara
instrumentos
de mediciény

evaluacion.

Nivel:

El Nivel de la
Investigacion
sera
descriptivo
porque solo se
describira las

principales
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Determinar las
principales
caracteristicas
de la gestion
de calidad
con el uso del
marketing en
las micro y
pequefas
empresas del
sector rubro
ventas de
prendas de
vestir en la
ciudad de
Tingo Maria,
20177.
Determinar las
principales
caracteristicas
de las micro y
pequerfias
empresas del
sector
comercial
rubro ventas
de prendas de
vestir en la
ciudad de
Tingo Maria,
$2017?
Elaborar un
plan de mejora
sobre la
aplicacion de
una gestion de
calidad con el
uso del

marketing en

rubro ventas
de prendas de
vestir de la
ciudad de
Tingo Maria
2017.
Requeridas
para asegurar
la calidad y
mejora
continua,
elegidas en
forma dirigida,
por motivo
gue las demas
no quisieron
brindar

informacion.

caracteristicas
de los
representantes,
gestion de
calidad en el
marketing
estratégicos y
MYPES.
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las micro y
pequefas
empresas
sector
comercial
rubro ventas
de prendas de
vestir en la
ciudad de
Tingo Maria,
20172

4.7. Principios éticos
Principio de respeto: Se investigd informes anteriores respetando opiniones de

los investigadores, respetando en todo momento al publico investigado.

Principio de Confidencialidad: La encuesta realizada fue anénima para que no se
pueda dar a conocer los datos y problemas de las entidades encuestadas, sino en
formal global se daré a conocer los resultados por la muestra establecida.

Confiabilidad: Los datos de esta investigacion son confiables porque son obtenidos
de libros, paginas de internet, entrevistas, y otras fuentes de investigacion que permite
que nos den un conocimiento de la variables en estudios y la herramienta
administrativa utilizada, por ello se investigd a nivel internacional, nacional, regional
y local obteniendo asi fuentes de contrastacion de informacion con nuestra

investigacion planteada.

Integridad: Porque se va a dar a conocer el resultado de la investigacion sin

manipular ninguna informacion.

Principio de justicia

Todos los participantes involucrados tienen el derecho a un trato justo y equitativo.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Respecto al perfil de los microempresarios y/o representantes Legales.

Edad Frecuencia Porcentaje
18 a 30 afos 0 0.0
31 a 50 afios 7 70.0
De 51 a més afios 3 30.0
Total 10 100.0
Género Frecuencia  Porcentaje
Masculino 4 40.0
Femenino 6 60.0
Total 10 100.0
Instruccion Frecuencia  Porcentaje
Sin instruccién 0 0.0
Primaria 0 0.0
Secundaria 2 20.0
Superior no universitaria 0 0.0
Superior universitaria 8 80.0
Total 10 100.0
Cargo que desempefia Frecuencia  Porcentaje
Duefio 7 70.0
Administrador 3 30.0
Total 10 100.0
Tiempo que se desempefia en el cargo Frecuencia Porcentaje
0 a 3 anos 6 60.0
4 a 6 afos 2 20.0
De 7 a més afios 2 20.0
Total 10 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, gerentes, y/o representante legal de
MYPES, del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de Tingo

Maria 2017.
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Tabla 2 Respecto al perfil de las MYPE.

Tiempo de permanencia en el rubro Frecuencia  Porcentaje
0 a 3 afios 6 60.0
4 a afos 2 20.0
7 a mas afos 2 20.0
Total 10 100.0
Numero de Trabajadores Frecuencia Porcentaje
1 a5 trabajadores 6 60.0
6 a 10 trabajadores 1 10.0
11 a mas trabajadores 3 30.0
Total 10 100.0
Las personas que trabajan en su empresa Frecuencia  Porcentaje
Familiares 2 20.0
Personas no familiares 8 80.0
Total 10 100.0
Objetivo de creacion Frecuencia  Porcentaje
Generar ganancias 9 90.0
Subsistencia 1 10.0
Total 10 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, gerentes, y/o representante legal de
MYPES, del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de Tingo

Maria 2017.
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Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing de las
Micro y Pequeiias Empresas del sector comercio- rubro ventas de prendas de

vestir de la ciudad de Tingo Maria 2017.

Conoce el termino gestion de calidad Frecuencia Porcentaje
Si 9 90.0
No 1 10.0
Total 10 100.0
Técnicas modernas de Gestion conoce Frecuencia Porcentaje
Benchmarking 2 20.0
Red corporativas 0 0.0
Empowermet 0 0.0
Las5c 1 10.0
Outsourcing 1 10.0
Otros 6 60.0
Total 10 100
Dificultades para la implementacion Frecuencia Porcentaje
Poca iniciativa 5 50.0
Aprendizaje lento 0 0.0
No se adapta a los cambios 3 30.0
Desconocimiento del puesto 2 20.0
Otros 0 0.0
Total 10 100
Técnicas para medir el rendimiento Frecuencia Porcentaje
La observacion 5 50.0
La evaluacién 5 50.0
Escala de puntuaciones 0 0.0
Evaluacion de 360° 0 0.0
Otros 0 0.0
Total 10 100
La gestion contribuye a mejorar Frecuencia  Porcentaje
Si 10 100.0
No 0 0.0
Total 10 100.0
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Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio- rubro ventas de prendas de

vestir de la ciudad de Tingo Maria 2017.

Conoce el termino marketing Frecuencia  Porcentaje
Si 8 80.0
No 2 20.0
Total 10 100.0
Los productos que ofrece atienden a las nec. Frecuencia Porcentaje
Si 10 100.0
No 0 0.0
Total 10 100.0
Tiene una base de datos de sus clientes Frecuencia Porcentaje
Si 6 60.0
No 4 40.0
Total 10 100.0
El nivel de ventas de su empresa Frecuencia Porcentaje
Ha aumentado 8 80.0
Ha disminuido 1 10.0
Se encuentra estancado 1 10.0
Total 10 100.0
Que medios utiliza para la publicidad Frecuencia Porcentaje
Carteles 4 40.0
Periddicos 0 0.0
Volantes 3 30.0
Anuncios en la radio 0 0.0
Anuncios en la television 3 30.0
Total 10 100.0
Que herramientas de marketing utiliza Frecuencia Porcentaje
Estrategias de mercado 0 0.0
Estrategias de ventas 6 60.0
Estudio y posicionamiento de mercado 1 10.0
Continua...
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Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing de las
Micro y Pequeiias Empresas del sector comercio- rubro ventas de prendas de
vestir de la ciudad de Tingo Maria 2017.

“Conclusion”

Ninguno 3 30.0
Total 10 100.0
Por qué no utiliza herramientas de

marketing Frecuen Porcentaje
No las conoce 3 30.0
No se adaptan a su empresa 1 10.0
No tiene un personal experto 1 10.0
Si utiliza herramientas de marketing 5 50.0
Total 10 100.0
Los productos que ofrece atiende a las Nec. Frecuencia Porcentaje
Si 10 100.0
No 0 0.0
Total 10 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, gerentes, y/o representante legal de
MYPES, del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de Tingo
Maria 2017.
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5.2. Anélisis de resultados.
Caracteristicas de los representantes legales de la micro y pequefia empresas

Con respecto a la edad de los representantes de las Micro y pequefias empresas: EI 70%
de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen una
edad de entre 31 a 50 afios, (Tabla N°01), este resultado coincide con los
encuestado por Espinosa (2017), donde menciona que la edad de los representantes
oscila entre los 31 y 50 afios de edad, asi mismo Zevallos (2017), menciona también que
la edad de los representantes se encuentra entre las misma edades. Y de igual manera
Cjuno (2017), en su investigaciéon también da como resultado en la edad entre 31 a 50
afios de edad. Con el andlisis en estudio se determina que la micro y pequefia empresa
son dirigidos por personas adultas, teniendo en cuenta experiencia en el rubro de ventas

de prenda de vestir en esta provincia de Leoncio Prado.

Con respecto al género del representante de las micro y pequefias empresas: EI 60%de
los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas son de género
femenino (Tabla N°01), este resultado coincide con lo encuestado por Espinoza,
(2017), el cual muestra que los representantes de las micro y pequefias empresas son
de genero femenino. Pero este resultado contrasta con lo encuestado por Zevallos
(2017), donde indica que el 76% es de género masculino.

Esto muestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
del sector servicio — rubro agencias de viaje, Distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017, estan

siendo representadas por el sexo masculino.

Con el analisis en estudio se determina que existe una evaluacion en el mercado
observando que en el rubro el rubro de ventas de prenda de vestir en esta provincia de
Leoncio Prado., es dirigido por el sexo femenino, lo cual podria atribuirse a las formas

de ventas y el trato que debe recibir el cliente.

Con respecto al grado de instruccion de los representantes de las micro y pequefias
empresas: El 80% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
encuestadas cuentan con estudios superior universitaria (Tabla 01), este resultado coincide
con lo encuestado por Cjuno, (2017), quien indica que, 83,3% de los representantes de

las micro y pequefias empresas tienen estudios superiores. Pero lo
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diferente a, Espinoza (2017), EI 65,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas manifiestan que cuentan con secundaria completa. Con el andlisis en estudio
se determina que existe una diferencia segun el rubro del estudio y sobre la inversion

que tienen cada area.

Con respecto al cargo que ocupan en la empresa los representantes de las micro y
pequefias empresas: EI 70% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
encuestadas son duefios y el 30% son administradores. (Tabla 01). Esto demuestra que
actualmente la mayoria las micro y pequefias empresas estan siendo dirigidas por sus

propios duefios lo que significa hay un mejor control del propio negocio.

Con respecto a los afios que desemperfia en el cargo los representantes de las Micro y
pequefias empresas: El 60% de los representantes de la micro y pequefias empresas
encuestadas tienen de 0 a 3 afios laborando en el cargo, el 20% de los representantes
lleva de 4 y 6 afios, y en otro 20% tiene de 7 a mas afios. (Tabla 01). Con el analisis en
estudio se determina que existe una evaluacion por parte de los propietarios que

invierten y son ellos mismos se dedican a dirigir su propia empresa:

Con respecto al tiempo de permanencia en el rubro: ElI 60% de las micros Yy pequefias
empresas encuestadas tiene una permanencia en este rubro (Tabla 02), este resultado
coincide con lo encuestado por Espinoza, (2017), el cual indica que el 70% de las
micros y pequefias empresas encuestadas son permanentes, también coincide con
lo encuestado por Cjuno, (2017), quien indica que el 50%.son permanentes. Lo que

nos quiere decir que las empresas estan posesionadas en el mercado en este rubro.
Con respecto al objetivo de las Micro y pequefias empresas: EI 90%, de las micros y

pequefias empresas encuestadas tienen como objetivo de generar ganancias para las Micro
y pequefias empresas (Tabla 02), este resultado contrasta con lo encuestado por también
coincide con lo encuestado por Cjuno, (2017), quien indica que el 100% se formd por
generar ganancias. Esto demuestra que actualmente que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector , tienen como objetivo generar ganancias para las Micro y

pequefias empresas.

Referente a la gestion de calidad.
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Es muy importante resaltar que la gestion de calidad para de la micro y pequefias
empresas del sector que conoce el término de gestion de calidad en un 90% y como
técnicas modernas de gestion respondieron en un 60% que aplican otras formas de
estrategias de ventas. En cuanto a la dificultad para la implementacién mencionan en un
50% es por poca iniciativa de los duefios en cuanto a las técnicas para medir el rendimiento
en cuanto a la observacion y el otro 50% es por la evaluacion, y la gestion contribuye en

un 100% en mejorar la organizacion y/o empresa. (Tabla 3)

Es mu y importante sefialar que “Conjunto de actividades de la funcion general de la
direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos, y las responsabilidades
y se llevan a cabo a través de la planificacién, el control, el aseguramiento y el

mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad”. (Gonzélez , 2000).
Referente a la estrategias de marketing

Es importante sefialar lo que dice Stanton (1969) el marketing “es un sistema total de
actividades empresariales encaminado a planificar, fijar precios, promover y distribuir
productos y servicios que satisfacen necesidades de los consumidores actuales o
potenciales”. Esta definicion describe las actividades del marketing a través de las
variables producto, precio, promocion y distribucion, se limita a las actividades
empresariales y sélo recoge como finalidad del marketing satisfacer las necesidades de
los clientes, sin considerar que puede existir un conflicto entre las necesidades de ellos,

sus ingresos Y los objetivos y situaciones reales de la empresa.

En la investigacion realizada en el rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de Tingo
Maria 2017.en cuanto al conocimiento del marketing de 10 encuestados respondieron si
en un 80% vy solo el 20% desconoce lo que es marketing, y en un 100% de los productos
ofrecidos que ofrece la empresa son de necesidad de los clientes. Y solo en un 60% de
las empresas encuestadas tienen datos de los clientes y el 40% no cuentan con sus datos
de sus clientes quiere decir que trabajan empresarialmente empiricamente. Y el nivel de
ventas si aumenta cuando se aplica el marketing en un

80%.y los medios mas utilizados son los carteles en un 40% y las herramientas que mas
utiliza es estrategias de ventas en un 60%, en cuanto a la pregunta de los productos que
ofrece cubre con las expectativas o necesidades del cliente respondieron en un 100%

que si. Es muy importante sefialar que Espinosa (2017), nos menciona que las
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estrategias de marketing tienen que ser evaluadas desde el punto de vista de las
cuatro ps del marketing, y que de ese modo se podra evaluar como se encuentran las

empresas desde el punto de vista empresarial y sobre todo abarcar mercado locales.
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VI. CONCLUSIONES

Como consecuencia del analisis efectuado en el presente estudio se han obtenido las

siguientes conclusiones:

Las micro y pequefias empresas del rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de
Tingo Maria 2017. se encuentran dirigidas en su totalidad por personas de género
femenino yen su mayoria tiene unaedad de 31 a50 afios, los representantes de las
micro y pequefias empresas solo cuenta con grado de instruccion superior universitaria
y se encuentran administradas por sus propios duefios y en su mayoria tienen

desempefiando a su cargo de 0 a 3 afios.

Las micro y pequefias empresas del rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de
Tingo Maria 2017. Estas micro y pequefias empresas tienen una permanencia 0 a 3 afios
y cuentan de 1 a 5 trabajadores y las personas que trabajan en ella son personas no

familiares y en su totalidad su objetivo como empresa es de generar ganancias.

Los representantes de las micro y pequefias empresas en su totalidad conocen el
termino de gestion de calidad y las técnicas que utilizan son diferentes estrategias de
ventas la dificultad que tienen en implementar la gestion de calidad es la poca iniciativa
de los duefios y en su mayoria dice que la gestion de calidad contribuye a mejorar la
empresa especialmente en las ventas. En cuanto al término de Marketing respondieron
en su totalidad que lo conocen, y la mayoria de las empresas encuestadas cuentan con
base de datos de los clientes. Y se aplica el marketing el nivel de ventas de la empresa
ha aumentado, en su totalidad la estrategia més aplicada por las empresas encuestadas son

las estrategias de ventas.
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Anexo 1
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FACULTAD DE CIENCLAS 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 pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas
de prendas de vestir de la ciudad de Tingo Maria 2017 para obtener el titulo de
licenciado en administracion. se le agradece anticipadamente la informacién que usted
proporcione.

|. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18-30 afios

b) 31 - 50 afos
c) 51 a mas afos
2. Género

a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0a3arios
b) 4 a6 afos
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C) 7 amas afios
1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3arios

b) 4 a6 afnos

c) 7 amas afios

7. Numero de Trabajadores

a) 1ab5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.

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

9. Obijetivo de creacién
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

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

10. ;Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

11. Que técnicas modernas de la gestidn de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) red- corporativa

c) empowerment

d) las5c

e) Outsourcing

f) otros

12. ¢ Qué dificultades para la implementacion de gestion de calidad
a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

€) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. Que tecnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°
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e) Otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
a) Si
b) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ¢Conoce el termino marketing?
a) Si
b) No

16.Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) Si
b) No

17.Tiene una base de datos de sus clientes?
a) Si
b) No

18.EI nivel de ventas de su empresa?
a) Haaumentado.

b) Ha disminuido.

c) Se encuentra estancado.

19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

20. ¢Que herramientas de marketing utiliza?
a) estrategias de mercado

b) estrategias de ventas.

¢) Estudio y posicionamiento de mercado,

d) Ninguno

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

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) si utiliza herramientas de marketing.

22. ¢Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

a) Si
b) No
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Anexo 2. Figuras

GENERALIDADES

18- 30 afios
® 31- 50 afios
M De 51 a mas afios

Fuente: Tabla 1. Referente a los representantes del micro y pequefias empresas.
Figura 1. Edad.

] |
Masculino Femenino

Fuente 2. Género

Fuente: Tabla 1.
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m Sin instruccion
Primaria

= Secundaria

= Superior no
universitaria

u Superior
univertsitaria

Figura 3. Grado de instruccion.

Fuente: Tabla 1.

[ |
Duefio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia.

Fuente: Tabla 1.
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m0a3afios m4a6afios m7amasafios ®

Figura 5. Tiempo que desempefia el cargo.

Fuente: Tabla 1.

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

0 a 3 afios

4 a 6 afios

]
7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.

Fuente: Tabla 2.
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Figura 7. Numero de trabajadores.

1 a 5 trabajadores
"6a10 trabajadores

“11 amas trabajadores
[

Figura 7. Numero de trabajadores.

Fuente: Tabla 2.

- Familiares . Personas no familiares

Figura 8.Las personas que trabajan.

Fuente: Tabla 2.
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Figura 9. Objetivo de creacion.

m Generar ganancia m Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion.

Fuente: Tabla 2.

1. Referente a la variable gestion de calidad.

2.1. Gestién de calidad.

Figura 10. Conoce el término de gestién de calidad.
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Fuente: Tabla 3.

Benchmarking
"“'Red corporativas

“ Empowermet

]
Las 5c¢
]

Outsourcing
[ ]

Otros
]

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad conoce.

Fuente: Tabla 3.

Poca iniciativa Aprendizaje lento No se adapta a los cambios
] ] ]
Desconocimiento del puesto Otros

Figura 12.Dificultades para la implementacion de gestion.

Fuente: Tabla 3
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La observacion

La evaluacion

Escala de puntuacion

Evaluacion de 360°

" Otros
|
Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal.
Fuente: Tabla 3.
2.2.Referente a las técnicas administrativas: Marketing.
St H No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye.

Figura. Tabla 3.
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mSi m No

Figura 15. Conocimiento del termino marketing.

Fuente: Tabla 3.

LSt

m No

Figura 16. Los productos que ofrece .

Fuente: Tabla 3.
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Figura 17. Tiene una base de datos de sus clientes.

.Si .NO

Figura 17. Tiene una base de datos de sus clientes.

Fuente: Tabla 3.

Ha aumentado
- Ha disminuido

= Se encuentra estancado

Figura 18. El nivel de ventas de su empresa.

Fuente: Tabla 3.
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m Carteles

Periodicos
|

Volantes
| |

Anuncios en la
® radio

Figura 19. Medios utilizados para publicitar su negocio.

Fuente: Tabla 3.

Estrategias de mercado B Estratefias de venta

¥ Estudio de posicionamiento de mercado ®Ninguno

Figura 20. Herramientas de marketing utiliza.

Fuente: Tabla 3.
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= No las conoce

No se adpata a su
m empresa

No tiene un
u personal experto

Si utiliza
® herramientas de
marketing

Figura 21. no utilizacion de herramientas de marketing.

Fuente: Tabla 3.

Figura 22. Ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa.

Fuente: Tabla 3.
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Elaboracion del Proyecto
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MARZO | ABRIL

Ejecucion del Proyecto

Analisis de Datos

Interpretacion de los
resultados

Elaboracién del informe
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PRESUPUESTO

COSTO COSTO COSTO
RUBRO UNIDAD CANTIDAD UNITARIO PARCIAL TOTAL
Material de Escritorio 133.50
Papel Bond A4
80 grs. Ciento 1 0.05 4.00
Lapicero Unidad 3 0,50 1.50
Lapiz Unidad 1 1.00 1.00
Corrector Unidad 1 6.00 6,00
Engrapador Unidad 1 10,00 10,00
Tablero de
madera Unidad 1 7,50 7.50
Clip Caja 1 1,50 1,50
Resaltador de
textos Unidad 3 6,00 18,00
Félder Manila | Unidad 4 4,00 4,00
USB - 2Gb Unidad 2 80,00 80,00
Costos Por Servicio 117.00
Impresion Unidad 50 0,30 15.00
Fotostatica Unidad 20 0.10 2.00
Anillado Unidad 2 30.00 30.00
Internet Horas 70 1,00 70,00
Alimentacion 144.00
Desayuno Dias 8 5.00 40.00
Almuerzo Dias 8 8.00 64.00
Cena Dias 8 5.00 40.00
Movilidades 340.00
Pasajes
Internos Dias 8 5,00 40,00
Pasajes
Externos Dias 3 100.00 300.00
TOTAL 734.50

Financiamiento: El presente trabajo de investigacion serd autofinanciado
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EMPRESAS EN ESTUDIO DE CAMPO

° EMPRESA PROPIETARIO RUC DIRECCION
SOLEDAD IVONNE AV.TITO JAIME N°
1 [ANITA S FASHION |RUIZ LEVY 10229637211 | 354
NOVEDADES KATY MARILUZ AV.TITO JAIME N°
2 |KATY S HUAYTAN BETETA 10476967967 | 268
MARIA FELICITA
BOUTIQUE CARBAJAL AV.RAYMONDY N°
3 | DARLIN VILLAREAL 10325329179 | 256
JULIANA ALMENDRA
CORDOVA AV. ENRIQUE
4 1JYM SANDOVAL 10476011235 |PIMENTEL N° 479
ROXANA ESQUIVEL JR. SAN ALEJANDRO
5 | URBAN SHOP SANTILLAN 10478209121 | N° 488
EXCLUSIVIDADE | MARIANA DE JESUS AV.TITO JAIME
6 |[SM&R RAMIREZ CALAMPA 10470732984 | N°652
MULTISERVICIOS | DANIEL ANTONIO AV. ALAMEDA PERU
7 | MONKEY SHOP TONE RECUAY 10107073464 | N° 621
BOUTIQUE LOS WALTER SANTIAGO
8 | PEQUES CHAMORRO DIAZ 10419142064 |JR. CAYUMBA N° 345
SALVADOR S
STORE Y ROSITA |LEONCIO MAURICIO AV.TITO JAIME N°
9 |FASHION RUIZ LEVY 10067713791 | 366
DANIELLY
SHOPING DA LUZ DANY HUAMAN AV.JULIO BURGA N°
10 | MODA PANDURO 10230077504 | 103

72




