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IV. RESUMEN

La presente investigacion titulada “La gestion de calidad y el uso del marketing
en la micro y pequefias empresas del rubro juguerias del distrito de Sullana, afio
2018”tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y el uso del marketing en la micro y pequefias empresas del
rubro juguerias del distrito de Sullana, afio 2018”.la metodologia utilizada para
la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, la poblacion de estudio es la variable gestion de gestion y
marketing es infinita, aplicando formula estadistica se determin¢ 68 clientes se
les aplico la técnica de encuesta utilizando como instrumento el cuestionario de
20 preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados: el 69 %de
los clientes encuestados considera que el servicio que ofrecen las juguerias si
es de calidad, el 58% de los clientes encuestados si consideran las
caracteristicas y propiedades del producto , el 48% de los clientes encuestados
califica que si es buena la calidad del servicio al cliente, el6% de los clientes
encuestados si consideran que la informacién que brindan las juguerias si
destacan claramente sus caracteristicas principales, Llegando a la siguiente
conclusion que la gestion de calidad en juguerias es de suma importancia ya
que es la estructura funcional de la organizacion le permite conocer y satisfacer
las necesidades de sus clientes y cumplir con la mision por la cual la

organizacion fue creada.

Palabras claves: jugueria.gestion de calidad, marketing, MYPES.



V. ABSTRACT

The present research entitled "Quality management and the use of marketing in
the micro and small companies of the rubric sector of the district of Sullana,
year 2018" had as a general objective to describe the main characteristics of
quality management and the use of marketing in the micro and small companies
of the category juguerias of the district of Sullana, year 2017. "The
methodology used for the research is of a descriptive type, quantitative level,
non-experimental design, the study population is the variable management and
marketing management is infinite, applying statistical formula was determined
68 clients were applied the survey technique using as instrument the
questionnaire of 20 questions of which the following results were obtained:
69% of the clients surveyed consider that the service offered by the juices if it
is of quality, 58% of the clients surveyed if they consider the characteristics and
property it is of the product, 48% of the clients surveyed rate that if the quality
of the service to the client is good, 6% of the clients surveyed do consider that
the information provided by the juguerias if they clearly highlight its main
characteristics, arriving at the following conclusion that the management of
quality in juguerias is of great importance since it is the functional structure of
the organization allows him to know and satisfy the needs of his clients and to

fulfill the mission for which the organization was created.

Keywords: quality management, marketing, MYPES, jugueria.
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como titulo: “La Gestion de Calidad
y el uso del Marketing en la micro y pequefias empresas del rubro juguerias del
distrito de Sullana, afio 2018” EI cual consiste en proponer soluciones que
reduzcan y eviten estos problemas de salud que existen en la actualidad.
Mejorando la calidad de vida y creando el h&bito de consumir alimentos sanos.
Con respecto a la calidad de los jugos .si la juguerias mejorarian en su atencion
y calidad del producto que ofrecen, brindando seguridad, confianza, buen trato
a los clientes, mejorara también la imagen de este de modo y con ello se

incrementaran el nimero de clientes, dando beneficios positivos a la empresa.

La tematica de la investigacion se baso y se desarrollo respecto a la MYPE, en
cuanto a la mejora de la gestion de calidad y marketing. La investigacion fue
de tipo descriptiva, debido a que solo se limitd a describir las principales
caracteristicas de las variables en estudio, se llevo a cabo en la MYPE del rubro

juguerias del distrito de Sullana.

Actualmente las MYPE aportan, aproximadamente, el 40% del Producto
Bruto Interno, son una de las mayores potenciadoras del crecimiento econémico
del pais. En conjunto, las MYPE generan el 47% del empleo, siendo esta una
de las caracteristicas mas rescatables de este tipo de empresas. Conforme las
MYPE van creciendo, nuevas van apareciendo. Esto dinamiza nuestra
economia. Debido a que la mayoria desaparece en menos de un afio; las que
sobrevivan este ciclo se volveran cada vez mas influyentes en el mercado,
ampliaran su capacidad de produccion, requerirdn de mas mano de obra y

aportaran con mayores tributos al Estado.
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Sin embargo, a pesar del incremento de estas MYPE en los sectores
productivos, muchas de ellas se encuentran con trabas en su entorno lo que
dificulta que una MYPE siga creciendo, se define el entorno como el conjunto
de hechos y factores externos a la empresa relevantes para ella, con los que
interacciona y sobre los que puede influir, pero no controlar. Uno de los factores
que puede afectar al entorno de negocios es el factor econémico ya que
representan una disminucién de la inversién y una baja en la economia. Este
factor afecta a las relaciones de produccién, distribucién y consumo de una

empresa, es decir, a la forma en que la sociedad decide usar los recursos.

Las MYPE tienen escasa especializacion en el trabajo, tanto en el aspecto
productivo como en el administrativo, y no suelen utilizar técnicas de
gestion. La mayoria emplea entre 5y 10 personas y depende en gran medida
de la mano de obra familiar. Su actividad no es intensiva en capital, pero si en
mano de obra; sin embargo, no cuenta con mucha mano de obra fija o estable.

Huerta Benitez (2016)

Huerta Benitez (2016) en el Per( las MYPES deben hacer frente a un gran
numero de factores internos y externos, que limitan su desempefio
empresarial, y por consiguiente su desarrollo en el mercado, asi dentro de los

principales factores se tiene:

Como resultado el entorno comercial sufre. Por otro lado, si el entorno
economico es prospero, los consumidores son mas propensos a gastar dinero,
no solo en las necesidades sino también en articulos mas grandes. En el que
se desenvuelven las MYPES, y el marco institucional que las rodea, es decir,
otras empresas del ramo, clientes, proveedores, programas de apoyo, Yy

proveedores de servicios financieros y de servicios de desarrollo empresarial
Xii
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que interactian con ellas. Ambos funcionan como condicionantes de su
desempefio debido, entre otras cosas:

El limitado acceso a servicios de informacidén sobre mercados, procesos y
tecnologia.

La desigualdad en el acceso a financiamiento por la falta de proveedores de
crédito adecuados.

El alto grado de informalidad.

Existencia de regulaciones burocréticas inapropiadas.

Débiles relaciones de articulacion y colaboracion, que impiden

explotar cualquier potencial competitivo resultante de la aglomeracion.

B. Factores internos: Estan relacionados con las caracteristicas propias de las
empresas tales como los recursos humanos, capital, tecnologia y capacidad

empresarial. Entre las limitaciones de este tipo se encuentran:

o El tipo de orientacion de muchas MYPE, pues el negocio tiene un
enfoque de subsistencia.

Muchos tienen una visién de corto plazo en su toma de decisiones, y no tanto
de inversién para mejorar el desempefio de la empresa.

Estructura de gestion basicamente familiar donde el jefe de hogar es el que
asume la mayor parte de las funciones administrativas.

Subutilizacion de recursos por la falta de especializacién y de division de
tareas, y el inadecuado concepto de diversificacion productiva que tienen
algunas MYPES.

Los bajos niveles de productividad del trabajo debido a la presencia de

recursos humanos inadecuados, y la alta rotacion del mismo.

Xiii
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% Existencia de un nivel tecnologico atrasado y desconocimiento de

mecanismos de gestion y précticas empresariales modernas.

Ya que estas entidades no se les brinda la cantidad requerida, si no que se le
da una cantidad minima para empezar, la que muchas veces no es suficiente
para empezar o ampliar un negocio. Esto influye en que la organizacién no
crezca y no logre sus objetivos propuestos. Otra restriccion son los plazos de
pago que son de muy corto tiempo, ya que la empresa necesita recursos de mas
largo plazo para desarrollar grandes proyectos y obtener rentabilidad. Sin
embargo, las restricciones con la que tropieza las MYPE son muchas una de
ellas es el factor sociocultural. Este factor impactara las actividades de la
empresa, obligandola a adaptarse al nuevo entorno. Las necesidades, gustos,
habitos y preferencias de los consumidores cambian debido a muchos factores.
Entre éstos podemos destacar: las nuevas formas de vida aprendidas a través de
los medios de comunicacion. Las empresas se crean para satisfacer las
necesidades de sus clientes. Si bien las empresas impulsan al desarrollo
econdmico de nuestra region, su crecimiento es muchas veces impedido por los
principales problemas que afecta una empresa lo cual lleva a una baja
produccion y productividad, asi como a una menor rentabilidad y

competitividad.

Evitando muchas veces que salgan al mercado. Uno de los principales
problemas que afecta a una MYPE es la productividad ya que la empresa esta
conformada por individuos y una serie de elementos que lo conforman, este
hecho es razon para que la empresa se pueda ver afectada dia a dia por cambios
que puedan llevar a una baja en la productividad. La remuneracion es uno de

los factores que actuan sobre el comportamiento del individuo, por lo tanto,
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sobre su productividad, y por ende en la productividad de la empresa esto

afecta ya que la empresa no logra los objetivos y el éxito.

Hoy en dia en el Per(, como en la mayoria de paises de América Latina, las
MYPE enfrentan dificultades para convertirse en unidades productivas y
competitivas. Las dificultades o las limitaciones que se observan se centran en
acceso al mercado, financiamiento; innovacion y transferencia tecnologica;
capacitacion y asesoria; capacidad gerencial; informalidad; cultura y
conocimiento; participacion individual; y desarticulacion empresarial. Castilla

Salazar (2016)

Otro problema seria la falta de motivacion en los trabajadores por ello es
importante motivar a los empleados para asi puedan desarrollar mejor sus
actividades encargadas y logren asi la rentabilidad. Porque una persona
desmotivada no realizara bien sus actividades encargadas lo que lleva a un baja
en la organizacion. Por otro lado, asi como hay trabas en una MYPE lo que
dificulta que siga creciendo, también hay beneficios que traen una MYPE .ya
que estas MYPE es uno de los principales motores de la economia de un pais y
también en los sectores productivos, incitando el desarrollo del pais. Uno de los
beneficios que tienen las empresas es que valoran el talento de los trabajadores,
cada vez son mas valorados los beneficios no monetarios para conservar a los
mejores empleados. Otro beneficio seria el de la capacitacion del personar ya
gue con esta estrategia la organizacion se posicionara en el mercado obteniendo
rentabilidad y logrando cada objetivo propuesto. El salario emocional. Es un
beneficio para los trabajadores ya que ofrece a los equipos de trabajo un ingreso
extra por concepto de productividad y reconocimiento, que sea independiente

del salario.
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La rentabilidad que pueden obtener las MYPES al final de un ejercicio o
algan tipo de transaccién realizada es muy adversa a lo esperado; puesto
que por la falta de Financiamiento solo les permite cumplir con sus
obligaciones y subsistir, hay muchas MYPES que no cuentan con la misma

suerte, ya que en su mayoria solo alcanzan la declinacion laboral.

Espinoza Herrera N (2017) en su trabajo de investigacion de La micro y la
pequefia empresa, es la unidad econdmica constituida por persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de transformacion, extraccion, produccién, comercializacion de
bienes y servicios. Asi pueden ser consideradas MYPE: las sociedades
anonimas cerradas, o la empresa de responsabilidad limitada, o personas

naturales con negocio.

Espinoza Herrera N ( 2017) la importancia de la microempresa en el Per( es
indiscutible tanto por su significancia numérica como por su capacidad de
absorcion de empleo. Las variables que influyen en el crecimiento de las MYPE
son muchas y entre ellas destacan la Gestion De Calidad Y Marketing. Las
MYPE negocios de juguerias en el sector dedicado a la actividad que se
ocupa de la salud de las personas en ofrecerles jugos de frutas, para la
elaboracion de estos jugos de fruta (Fresas, pifia, Leche, Betarraga
etc.)Elaboracion de jugos con el fin de mejorar la calidad de vida y crear el
habito de consumo de alimentos sanos. Los negocios de jugos de fruta en el
distrito de Sullana cumplen un rol importante en el desarrollo de la ciudad ya
que estas empresas buscan satisfacer las necesidades de la poblacidn. La calidad

esta en funcion de cumplir con objetivos: en un reloj, el objetivo es dar la hora;
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en un teléfono, hablar a través de las distancias; en un refrigerador, mantener
las cosas frias, etc. No compramos un producto por el producto en si, lo
compramos por la funcidn particular que este desempefia. Por lo tanto, cuando
valoramos un producto como algo que tiene alta calidad no nos referimos

simplemente a la apariencia del producto, sino que también involucramos.

En la actualidad la gestion de calidad y el marketing son factores de vital

importancia dentro del desarrollo econdmico y social de las empresas.

Bresani Torres, Un sistema de calidad en la cadena de suministro aumenta la
rentabilidad (2016) la Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la
condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo
de la empresa. EI aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor,
junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos,
sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un
factor determinante para la competitividad y la supervivencia de la empresa

moderna.

Muchas de las empresas peruanas desconocen la existencia de las herramientas
para la gestion de calidad. Otro grupo de empresas tienen un conocimiento vago
de los conceptos de calidad y los confunden, ademéas de no aprovecharlos en
todo su potencial. Ademés las empresas que conocen las herramientas de
calidad y saben que su aplicacion requiere un constante aprendizaje en el uso
correcto de las mismas, saben que requieren un enfoque estratégico para su
aplicacion y que la mejora de los procesos llevara a la mejora en sus flujos:
flujo de producto o servicio, flujo de informacion, flujo de capacidades

humanas y flujo del dinero. Castilla Salazar (2016)
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Camison & Cruz (2006) define la planificacion de la calidad cuando empieza
a identificar a los clientes, tanto internos como externos; determinar sus
necesidades; traducir las necesidades del cliente en especificaciones;
desarrollar caracteristicas de productos que respondan el esas necesidades, y

elaborar los procesos capaces de producir el producto o prestar el servicio.

BERNAL TORRES & SIERRA ARANGO (2008) desempefio un papel
relevante en el movimiento por la calidad debido a sus actividades de

promocion, y su aporte en ideas innovadoras para la calidad.

La literatura en este campo, apoyada en una amplia evidencia empirica,
concluye que la competitividad empresarial, en un entorno turbulento como el

actual, exige una orientacion prioritaria hacia la mejora de la calidad.

Todas las empresas se van dando cuenta de que es necesario crear un sistema
de gestion de calidad que garantice la satisfaccion total de los requerimientos
de los clientes en todas partes del mundo. Este nuevo enfoque les permitira
ganar posiciones en el mercado, tanto nacional como internacional, ajustando
sus procesos productivos y administrativos a las exigencias que cada regién o
paises en particular presentan como requisito para aceptar y consumir un bien
0 servicio que cubra sus expectativas ya que es un conjunto de actividades
coordinadas por una o varias personas dentro de la empresa con el fin de dirigir
y controlar los recursos de la misma para alcanzar objetivos, estableciendo las
politicas y metas que ayudaran a conseguirlos eficientemente.Bresani Torres,
Un sistema de calidad en la cadena de suministro aumenta la rentabilidad

(2016).
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Por otro lado, el marketing es esencial, necesario en cualquier empresa pequefia
0 grande, busca generar rentabilidad y por parte del consumidor, cubre su
necesidad, le facilita un momento feliz y hace que el cliente prescriba el
producto y la empresa. Por ejemplo: Si es un negocio de jugueria, lo que va a

vender es salud y nutricién.

Hoy en dia las empresas pueden aplicar el endomarketing, que viene a ser el
marketing interno de la empresa; donde se le da a entender al colaborador la
importancia que tiene y el valor que genera en la empresa. Es decir, haciendo
una analogia: el cliente es el colaborador y el producto vendria a ser la empresa;
la gran tarea esta en trabajar armoniosamente la mezcla promocional de
marketing en la empresa: alinear la promocion de venta con la venta personal,
la publicidad, el trade marketing y las relaciones pablicas y con el transcurrir
de los afios el marketing ha ido evolucionando: desde la perspectiva de producto
(Marketing 1.0), pasando por el foco en el consumidor (Marketing 2.0), hasta
encontrar las acciones que nuestros clientes perciben al momento de la compra:

valores y respeto hacia nuestros stakeholders. Urbina (2017)

Para Philip & Armstrong (2014) "el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan
y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus
semejantes” asi mismo Martinez, Ruiz, & Escriva (2014) nos explican que el
marketing es el proceso de planificar y ejecutar la concepcion del producto,
precio, promocién y distribucion de ideas, bienes y servicios, para crear
intercambios que satisfagan tanto objetivos individuales como de las

organizaciones.(p.8)
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El objetivo del marketing es conocer y entender tan bien al consumidor que los
productos o servicios se ajusten perfectamente a sus necesidadesy se
vendan solos. En una situacion ideal, el marketing haria que los consumidores
estuviesen dispuestos a comprar, y entonces sélo habria que hacerles llegar

los productos o servicios.

Kotler & Armstrong (2008) afirman que las empresas exitosas de hoy tienen
algo en comun estdn muy enfocadas en el cliente y muy comprometidas con el
marketing. Estas empresas comparten una pasion por satisfacer necesidades del
cliente en mercados meta bien definidos. Motivan a todos los individuos dentro
de la organizacion para que contribuyan a establecer relaciones duraderas con

el cliente, buscando mayores valores y satisfaccion para el cliente.

Las MYPE que llevan afios operando en el mercado y que se ven enfrentadas
a problemas derivados de una mala gestion o la presente crisis econdmica, es
no realizar un Plan de Marketing. Las empresas deciden prescindir de esta
herramienta bien por falta de tiempo, porque piensan que tiene un coste elevado

y lo que mas me llama la atencion, por desconocimiento.

Ya que este documento es esencial para aquellas empresas que quieren hacer
rentable la comercializacion de sus productos o servicios y nos da una visién
concreta de lo que realmente queremos hacer, cémo lo queremos hacer y qué
plazo lo queremos hacer. También determina los recursos y medios que
necesitamos para alcanzar nuestros objetivos ya que es la Unica forma que

tenemos de ver si lo estamos logrando.

La baja gestion de marketing que existe en este tipo de empresas repercute en

la calidad del servicio que se ofrecen generando que solo un sector de la
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poblacion tenga conocimiento de los servicios que se brindan por tal motivo La
baja gestion de marketing es uno de los factores que debe replantear en las
juguerias para generar una mejor calidad de servicio y asi atraer mas a los

usuarios.

Amorros Rodriguez( 2016) el marketing como fendmeno se puede enfocar de
muchas maneras. Con demasiada frecuencia se ve al marketing s6lo como un
conjunto de herramientas y técnicas. Sin embargo, ésta es una forma peligrosa
de introducir el marketing en cualquier organizacion y, especialmente, en una
organizacion que produce servicios. Si se considera el marketing s6lo como un
conjunto de herramientas, éste sigue siendo Unicamente responsabilidad de un
grupo de especialistas en marketing, que estan familiarizados en estas
herramientas y saben cémo manejarlas. Al resto de la organizacion, por
ejemplo, empleados implicados en las operaciones, personal, disefio y
desarrollo de tecnologias y sistemas, no les preocupa el marketing, lo que

significa, en realidad, que no estan interesados en los clientes y sus deseos.

En la actualidad las juguerias, busca generar la excelencia en la atencion al
cliente, la buena calidad en la atencion crea nuevos clientes y mantiene la
lealtad con los propios, por ello podemos indicar que calidad es dar al cliente
lo que se prometio, pero excelencia es sorprender al cliente, dandole més de lo
que se prometio fidelizando a los propios y captando nuevos consumidores.
Mejorar la calidad del servicio y lograr el empoderamiento. Por lo tanto, es
necesario buscar estrategias que ayuden a ello; como renovar la directiva,
asignar comisiones de trabajo entre los socios que permitan cumplir con su
respectiva regularizacion para brindar un servicio de calidad que garanticen

confort, seguridad y confianza, La presente investigacion proviene de la linea
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de investigacion denominada en Determinar como influye la calidad y el
marketing en la micro y pequerias del rubro juguerias del distrito de Sullana,
afio 2018. La investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, Se empleard como técnica de recojo de datos la encuesta, siendo

su instrumento el cuestionario estructurado.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica por la variable

independiente (Gestion de calidad) y dependiente (marketing).

Camison, Cruz, & Gonsales, Gestion de Calidad: Conceptos, modelos y
sistemas (2006) la Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la
condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo
de la empresa. EI aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor,
junto a la explosién de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos,
sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un
factor determinante para la competitividad y la supervivencia de la empresa
moderna. La literatura en este campo, apoyada en una amplia evidencia
empirica, Por otra parte, en la ciudad Sullana donde se desarrolla el estudio,
existen varios establecimientos de negocios conocidas como MYPE dedicadas
a brindar un servicio y producto, lo que genera que muchas de las empresas
no tengan la calidad de productos y no alcanza la competitividad deseada para
su desarrollo econémico por ello, En la investigacion realizada se ha tomado
como estudio a 68 clientes de las MYPE ubicada en la provincia de Sullana , se
les aplico la técnica de encuesta utilizando como instrumento el cuestionario de
20 preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados: el 69 % de

los clientes encuestados considera que el servicio que ofrecen las juguerias si
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es de calidad, el 58% de los clientes encuestados si consideran las
caracteristicas y propiedades del producto , el 48% de los clientes encuestados
califica que si es buena la calidad del servicio al cliente, el6% de los clientes
encuestados si consideran que la informacion que brindan las juguerias si
destacan claramente sus caracteristicas principales. Existen varios
establecimientos de negocios conocidas como las micro y pequefias empresas
(MYPES) dedicadas a la venta de jugos de fruta para el consumo humano; sin
embargo se desconoce si estas micro y pequefias empresas (MYPES) tienen o
no acceso a la gestion de calidad y marketing. Por la cual Ilegamos a la
siguiente conclusion que la gestién de calidad en juguerias es de suma
importancia ya que es la estructura funcional de la organizacion le permite
conocer y satisfacer las necesidades de sus clientes y cumplir con la mision por
la cual la organizacion fue creada. Por lo cual llegamos a la siguiente
interrogante ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y el uso
del marketing en la micro y pequefias empresas del rubro juguerias del Distrito
de Sullana, afio 2018? por lo cual se planted como solucion el siguiente objetivo
general Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
uso del marketing en la MYPE del rubro juguerias del distrito de Sullana afio

2018.teniendo como objetivos especificos:

Determinar el enfoque al cliente que aplican en las MYPE del rubro juguerias
en el distrito de Sullana. Afio 2018.
Describir las estrategias de la gestion de calidad en las MYPE  del rubro

juguerias en el distrito de Sullana. Afio 2018.
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+ Determinar las estrategias del marketing empleadas en la mejora de la gestion
de calidad en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de Sullana. Afio
2018.

+ Describir el marketing mix en las MYPE del rubro juguerias en el distrito de
Sullana. Afio 2018.

Finalmente la investigacion se justifica en lo siguiente:

Se realizara el trabajo de investigacion denominado: “La gestion de calidad y
el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del rubro de juguerias
en el distrito de Sullana, afio 2018, con la finalidad de optar el grado de
Bachiller en Administracion. El estudio de la investigacion es importante, ya
que en €l se daré a conocer, a nivel descriptivo, la relacion y/o caracteristicas
de la gestion de calidad y el uso del marketing, Asimismo se justifica porque
en el transcurso de la investigacion, el trabajo es de importancia para el propio
autor, puesto que sirve para poner en practica los conocimientos adquiridos en
la universidad vy las habilidades provistas por excelentes docentes el cual
fueron los asesores para esta investigacion. Ademas desarrollar el trabajo final,
con la finalidad de que pueda estar disponible a los futuros egresados de la
escuela, en la biblioteca de la sede Sullana.

Asi mismo servira en beneficio de la Comunidad para poder tener una idea clara
de lo que son las MYPES y en cuanto a las juguerias y asi poder iniciarse en
este rubro. Con los resultados de la presente Investigacion se podra tener una
idea més clara de lo que es poder emprender en las MYPES en el sector
servicios, asi como también en el rubro de las juguerias y poder generar

ingresos.

XXiV



Justificacién social: Ayudara a todos los duefios de las MYPE de jugos de
fruta sobre sus deficiencias y ver en que podrian mejorar en su negocio para

asi poder ofrecer mejor calidad a sus clientes.

Justificacion profesional: La presente investigacion que se pretende realizar
servira como medio para cumplir las metas profesionales como el logro de la

titulacion profesional de Bachiller en Administracion.

Justificacidn académica: se justifica porque este estudio puede ser usado para
otros estudios similares del mismo rubro u otros rubros de los distintos sectores

productivos dentro de Sullana y otros ambitos geograficos.

Justificacién institucional: Este estudio beneficiara a la universidad debido
a que servira de aporte para las bibliotecas permitiendo tener una base de
consultas para futuras investigaciones por parte de los estudiantes y
empresarios interesados en el rubro en estudio, asi como también al mismo
tiempo beneficiara a las juguerias donde se esta realizando la investigacion.
Permitira al representante de la MYPE obtener informacion valida sobre la
situacion actual de su negocio permitiendo mejorar la calidad de sus productos

y servicios que brinda generando mayores ingresos y llevandola al éxito.

Justificacion metodoldgica: se justifica metodologicamente porque aportara
un modelo de cuestionario que puede ser aplicado a otras realidades. Para dar

resultados sobre caracteristicas de la gestion y el uso del marketing.

Asi mismo, la investigacion aporta un valor teorico, porque los resultados
obtenidos contribuyen con nuevos aportes referentes de gestion de calidad y el
uso del marketing en el distrito de Sullana, gracias a la informacion fiable

recopilada a través del instrumento elaborado: La informacion recopilada,
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analizada y discutida, sirve como antecedente y base teorica para otros estudios

posteriores.

Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Por otro lado DAVILA (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Aplicacion
de la gestion de calidad para una jugueria tematica en el estado de Veracruz
“para optar el titulo profesional de licenciado en administracion. El presente
Plan de Negocios se refiere al estudio de una jugueria con concepto y tematica
de combi, ubicada en el estado de Veracruz para los afios 2017 - 2021,
mediante la empresa FRUTI MAX S. A. Se tiene como objetivo que el rubro
de juguerias. Estd en una etapa de crecimiento y que existen pocos
establecimientos de restaurantes que brinden a los clientes una experiencia
distinta. Como sefial6 el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (2016)
en su Encuesta Mensual de Sector Servicio en el mes de mayo el rubro comidas
y bebidas creci6 en un 3.44%, presentando una tendencia positiva que va junto
con el crecimiento econémico. El negocio plantea que el cliente tenga una
experiencia unica en un comodo local decorado como una combi, donde beba
un jugo hecho a base de frutas frescas, con la opcion de personalizarlo dentro
de un listado de frutas a su eleccion, ademas de contar con consejo nutricional.
Entre las principales oportunidades se encuentra en el estado de Veracruz,
Venezuela cuenta con pocos establecimientos que expenden jugos de frutas,
siendo solo un 2% especificamente juguerias, dando opcion al ingreso de

nuevos negocios de este rubro debido a la demanda existente. Conclusion: El
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en estado de Veracruz y sus distritos circundantes albergan segdn indica la
Asociacion venezolana de Empresas de Investigacion de Mercados un 76.30%
de personas de nivel socioeconémico B y C, siendo un estado al que concentra
mayor poblacion de estos estratos sociales, a causa de la cantidad de centros
comerciales, educativos y financieros con los que cuenta. Asimismo, La
Asociacion de Centros Comerciales y Entretenimiento de Venezuela (2014)
refiere que el Centro Comercial recibe alrededor de 3 millones de visitantes
mensuales. Es por ello, que se plantea para el Plan de Negocios un local que se
ubique alrededor del Centro Comercial. Para este proyecto de inversion se ha
evaluado un horizonte de 5 afios. La inversion inicial requerida es de S/163,507
de los cuales se financiara via deuda a través de un sistema financiero un total
de S/.113, 352 a un plazo de pago de 5 afios con una TEA de 30.00% y un
tiempo de recuperacion de la inversion de 3.45 afios. Al determinar el flujo
econdémico bajo las condiciones previamente expuestas, se obtendra que el
proyecto presenta un VANE positivo de S/. 56,693 con un TIRE del 42.6%);
por consiguiente, el presente proyecto de inversion demuestra su factibilidad y

viabilidad

VELEZ (2013) en su trabajo de investigacion titulado (“plan de marketing y
gestion de ventas para la ferreteria “zona ferretera” de la ciudad de santo
domingo, 2013.) para optar el titulo de ingenieria en empresas y administracion
de negocios, cuyo objetivo de Disefiar un Plan de Marketing para mejorar la
Gestion de Ventas en la Ferreteria “ZONA FERRETERA” de la ciudad de
Santo Domingo, 2011. El tipo de investigacion fue cuantitativo, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental para el recojo de la informacién se
escogio. Mediante la encueta se observa que el 100 % de los clientes internos
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tienen un total desconocimiento de la mision y vision de la empresay que la
empresa no delega funciones a sus empleados por escrito ni menos conocen los
objetivos que deben cumplir en su puesto de trabajo, sin embargo en su mayoria
observamos que 25 % la empresa le falta cubrir las necesidades de los clientes
por falta de stock de mercaderia, mientras que el 75 % los clientes encuentran
el stock requerido, sin embargo es un factor a mejorar, por lo tanto el 75% tiene
el conocimiento que el personal de ventas tiene sobre los productos ofertados y
el 25% no. Donde el 100% determina que la empresa no capacita a su personal.
Cuando el cliente define que el 75% Se ha comprobado que las ventas han
bajado en este lapso determinado de tiempo, por otro parte el 50% de la
poblacion encuestada estd conforme con el proceso de seleccion de personas
frente a su otra mitad que la considera regular el 25% y 25% bueno. Por otro
lado, el 50% Se considera sus politicas de incentivo y motivacion se cumplen
en un promedio intermedio por parte de la empresa hacia los empleados, y los
otros 50% no lo consideran. llegando una conclusion que se debe a una
elaboracion de un Plan de Marketing enfocado a la Gestion de Venta tendra
como finalidad el logro de un excelente servicio y un alto incremento en las
ventas en la ferreteria “Zona Ferretera”, para ello se ha investigado conceptos
teoricos, analisis de la competencia, estudio de mercado y se ha planteado
estrategias. En conclusién los clientes siempre buscan economia al momento
de comprar materiales de construccion, de tal manera, se inclina aquellas
empresas que tienen precios bajos. En este caso la ferreteria Zona ferretera tiene

precios asequibles.

RAMOS & ZULAY/( 2005)en su trabajo de investigacion titulado Plan de

marketing “Muebles Maldonado", trabajo para optar el titulo de licenciado,
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cuyo objetivo fue considerar el portafolio de “MUEBLES MALDONADO*
S.A.C. empresa que cuenta con el respaldo de mas de 22 afios de experiencia y
trabajo, desarrolla sus actividades en el sector maderero tanto de fabricacion
como comercializacion de muebles teniendo como linea de productos muebles
de sala, comedor, dormitorio y accesorios decorativos; perfilado con disefiados
novedosos Yy exclusivos, muebles lanzados al mercado con las mejores maderas
(tornillo, pino, caoba) y de la mejor calidad y precios acorde a productos
(disefios 0 modelos). Cuenta con un equipo de personal eficiente y apto tanto
en la fabricacion de los productos al cual se debe gran parte de sus éxito como
en el area de ventas para satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes
actuales y potenciales en un futuro; teniendo como competencia a las empresas
en productos sustitutos y a la competencia directa. La poblacion y muestra
estuvo constituida por las empresas a estudiar. El estudio es descriptivo y se
determind como instrumento de recoleccion de datos a la encuesta. Como
conclusion se analiza la situacion del mercado para conocer el mercado objetivo
y se describe las estrategias del marketing estratégico y operativo para
diagnosticar la situacion actual del marketing de la empresa “MUEBLES
MALDONADO”. Ademas, se tienen en cuenta a los principales competidores,
las estrategias, los canales de distribucion y el analisis de oportunidades y

alternativas de los productos.

QUIROGA (2008) en su trabajo de investigacion titulado diagndstico para la
implementacion de un sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2000 al interior
de la empresa maderas de yumbo LTDA, trabajo para optar el titulo de
administrador de empresas, cuyo objetivo fue elaborar un diagnostico para la

implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC) 1SO 9001:2000,
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para la empresa maderas de yumbo LTDA. El estudio sera de tipo descriptivo
y cuantitativo. EI método de estudio es deductivo. Se realiz6 un diagnostico a
la situacién actual de maderas de yumbo LTDA. Con el cual se pudo establecer
un plan de implementacion de un SGC para la maderera de acuerdo a los
requisitos de la norma NTCISO 9001:2000. Se identificaron los diferentes
procesos utilizados en la transformacién y comercializacion de la madera en la
empresa maderas de yumbo Ltda. Se formulé y disefié un SGC basado en la
norma NTCISO 9001:2000 para la empresa maderas de yumbo LTDA.
Maderas de yumbo LTDA. En la actualidad no esta cumpliendo con los
requisitos exigidos por la norma NTCISO 9001:2000 necesarios para la
certificacion de su sistema de gestion de calidad, lo cual implica el desarrollo e
investigacion de las actividades a seguir para cumplir con esta norma no esta
estructurada un area de recurso humano, siendo de vital importancia para el
involucramiento y motivacion del personal en la implementacion del sistema
de gestion de la calidad para la empresa. No posee un sistema de indicadores
de gestion necesarios para evaluar los resultados del sistema de gestion de la
calidad. Se nota la importancia en maderas de yumbo LTDA., y en sus
directivas de trabajar en aras de la calidad. Su sistema de documentacion se
encuentra desorganizado y es béasico entrar a estructurar cada uno de sus
procesos y establecer control sobre ellos. Maderas de yumbo LTDA ha
implementado el sistema de p.m., consiguiendo beneficios econémicos y de
reconocimiento en el mercado y el sector maderero. La aplicacion del sistema
de gestion de calidad basado en la norma NTCISO 9001:2000, fortalece la
competitividad y productividad de maderas de yumbo LTDA. Al reflejarse en:

el adecuado manejo de los insumos, el proceso de transformacion de la madera,
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2.1.2.

la disminucion del producto no conforme, de costos por reproceso,
devoluciones, pérdidas de material y tiempo tanto de operarios como de
personal administrativo, adicionalmente se logra un 87 reconocimiento
mundial, dada la aceptacion del modelo 1SO 9000, facilitando el comercio
internacional hacia puertas del TLC. La tendencia mundial es implementar
sistemas de gestion de la calidad, los cuales presentan una estructura del ciclo
administrativo PHVA, que hacen atractivo desde el punto de vista laboral y
profesional la inclusion de los administradores de empresas en los procesos de
disefio, implementacion y auditorias de dicho sistema, con la ventaja conceptual
en la formacion administrativa lograda en el transcurso de la carrera. Como
conclusion la implementacion del S.G.C de acuerdo a la norma NTCISO
9001:2000, trae como consecuencia una mayor satisfaccion del cliente, se
ofrece un producto confiable, de alta calidad que cumple con sus necesidades y

expectativas.

Antecedentes Nacionales:

NAVARRO & RAMIREZ (2015) en su trabajo de investigacion titulado
“Relacion entre el marketing mix y el posicionamiento de la jugueria milagros
en la ciudad de Chiclayo” trabajo para optar el titulo profesional de licenciado
en administracion, El objetivo principal de la investigacion fue determinar la
relacion entre el marketing mix y el posicionamiento en la Jugueria Milagros
en la ciudad de Chiclayo. En el desarrollo de la investigacion se basé en un
estudio de tipo descriptivo correlacional, utilizando un disefio no experimental
y transversal; para lo cual se contd con una poblacion de 280 personas como
promedio de clientes de los Gltimos tres meses que dio como resultado de 280

clientes de los que se determind una muestra de 162 clientes. En los resultados
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se tuvo que el marketing mix en la Jugueria Milagros, respecto al producto no
se tiene inconvenientes, sin embargo se ha tenido que los clientes califican los
precios como altos; en cuanto a la plaza la ubicacion del negocio es aceptable,
aungue la parte de promocion debe ser fortalecida ya que la mayor parte de
clientes localiz6 el negocio de casualidad. En cuanto al posicionamiento de la
Jugueria Milagros se puede decir que es bueno en sus clientes ya que la mayor
parte acude de manera diaria y manifiestan tiene una imagen positiva, ademas
de que se esta satisfecho con la calidad del producto y con el servicio, siendo
asi factores importantes del posicionamiento del negocio. Al finalizar el estudio
se concluyd que los factores del marketing mix que influyen en el
posicionamiento de la Jugueria Milagros en la ciudad de Chiclayo es
principalmente la falta de promocion en el negocio la que afecta el
posicionamiento de la empresa, por lo que se requiere de estrategias con

diversas actividades de marketing en la Jugueria Milagros.

GARCIA (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Plan de marketing mix
para el incremento de ventas del restaurante y jugueria mixturas”de la ciudad
de Pimentel _Per(,trabajo para optar el titulo de profecional de licenciado en
administracion, El objetivo general de esta tesis fue elaborar un plan de
Marketing Mix para el incremento de ventas del Mixturas Snack- Restaurant en
el distrito de la Victoria. El tipo de investigacién que se ha desarrollado es
Descriptiva, y el disefio es No Experimental - Transversal. Para la recopilacion
de datos se aplico una entrevista en profundidad no estructurada dirigida a la
administradora, un cuestionario tipo escala de Likert dirigida a los comensales
y un andlisis documental para analizar las ventas. Ademas se realizo la prueba

de fiabilidad de la cual se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.661, a esto se sumo
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la prueba analisis de experto. Como conclusion: Existe un alto porcentaje de
clientes insatisfechos en cuanto a la publicidad, promociones, recibimiento que
brindan las Azafatas, rapidez en que se toma y sirve su pedido. La empresa no
cuenta con ningdn sistema (Software informatico) para llevar el control de sus
ingresos, costos y control de inventarios. Los implementos de cocina son
insuficientes. No se cuenta con un MOF, ni plan de capacitacion y
entrenamiento, ni codigo de ética y los salarios de las azafatas son la mitad del

SMV.

AGUILAR (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion del
financiamiento de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
jugueria, mercado modelo, distrito de Chimbote, provincia del santa,
departamento de Ancash, afio 2013 trabajo para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion, La investigacion tuvo como objetivo general,
determinar y describir las principales caracteristicas del financiamiento de las
MYPES del sector comercio - rubro jugueria, mercado Modelo, distrito de
Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2013. La
investigacion fue cuantitativa-descriptiva, para el recojo de informacion se
escogié una poblacién de 15 MYPES, se les aplicO un cuestionario de 14
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los
siguientes resultados: La totalidad de las MYPES recurren al financiamiento,
siendo las cajas municipales de mayor preferencia para solicitar créditos,
habiendo solicitado créditos este afio el 80% de ellas, siendo atendidas y
pagando una tasa de interés al mes esta entre el 3.5% a 5%. Del 100% de las
MYPES, el 40% manifestaron que el financiamiento le ha permitido la creacion

de nuevos productos, al 33,4% le ha permitido la ampliacién del mercado, al
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13,3% le ha permitido el desarrollo tecnoldgico y al restante 13,3% le ha
permitido la apertura de nuevos mercados. Mientras el 53,4% manifestaron que
invirtieron el crédito otorgado en capital de trabajo, el 20% en mejora de
infraestructura, el 13,3% en compra de activos y el 13,3% restante en pago de
deudas. Asi mismo del 100% de las MYPES encuestadas, el 86,7%
manifestaron que el financiamiento no afecta/influye en el costo de venta, y el
13,3% manifesto que si influye en el incremento del costo de venta. Finalmente
concluimos: La mayoria de las MYPES obtienen financiamiento de las cajas
municipales, pagando entre 3,5 a 5%, permitiéndoles la creacion de nuevos

productos y no influyo en el costo de sus productos.

OLAYA & ARMAS (2014) en su trabajo de investigacion titulado”Innovacion
estrategica en la jugueria las delicias loncheritas nutritivas delicias kisd” trabajo
para optar el titulo profecional de licenciado en administracion, Este trabajo de
estudio llamado “LONCHERITAS NUTRITIVAS DELICIAS KIDS” cuyo
objetivo es elaborar una propuesta empresarial que permita implementar una
linea de negocio que ayude a crear conciencia en la colectividad, padres y
colegios sobre la importancia de una adecuada alimentacion en el crecimiento
y desarrollo de los nifios de nuestro pais brindandoles una lonchera nutritiva
que contribuya en el desarrollo fisico e intelectual de los nifios. Desarrolla con
atencion una propuesta sobre las innovaciones, tanto desde un enfoque general
y como desde el especifico brindando servicios de desayunos nutritivos en las
instituciones educativas. Se ha tomado como objetivo de estudio a la Jugueria
Las Delicias, es una de las juguerias limefias mas tradicionales, se encuentra
ubicada en el distrito de Miraflores, en Lima; es una jugueria que atrae a los

clientes por su gran variedad de jugos y legendarios sdnguches. El tipo de la
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investigacion serd exploratorio. EI método utilizado para la seleccion de la
muestra sera el de muestreo aleatorio simple, el cual se caracteriza porque
otorga la misma probabilidad de ser elegidos a todos los elementos de la
poblacion. Para el calculo muestral, se requiere de: El tamafio poblacional, si
esta es finita, del error admisible y de la estimacion de la varianza. Total de
poblacion alumnos en Miraflores: 10948, Para poder analizar las encuestas, se
plantearon realizar 2 tipos de encuestas, la primera para los padres de familia
que son clientes de las Delicias y luego se realizaron encuestas a 12 colegios
ubicados en el distrito de Miraflores. En total se realizaron 348 encuestas entre
ambas: Las Delicias en poco tiempo se han convertido en uno de los mejores
puntos de referencia de juguerias en Lima por su gran variedad de fruta fresca,
lo cual fue un modelo a seguir por otros que en la actualidad se han expandido
por todo Lima. Como parte del estudio se determino crear una nueva linea de
productos dirigida a ofrecer loncheras nutritivas en los colegios de inicial,
primaria del distrito de Miraflores. La manera en que se procure introducir e
implementar esta innovacion respondera al concepto que se tenga de como es
la empresa y como funciona. En el trabajo de campo se estudié en profundidad
el caso de la innovacion implementada en colegios de educacion en el distrito
de Miraflores ya que forma parte del puablico objetivo a la cual esta dirigida el
negocio. La innovacion consistié en ofrecer 2 modelos de negocio bajo el
sistema de calidad que actualmente Las Delicias maneja y fue seleccionada 1
por haber introducido un cambio profundo en la gestion de toda la empresa. Se
analizo en qué medida se habian tenido en cuenta todos y cada uno de los
elementos del proceso de cambio descritos en el marco teorico; sin hacer una

valoracion sobre la calidad, pertinencia o bondad, de la innovacion realizada
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2.1.3.

por la empresa. En conclusion, se puede determinar los estudios de viabilidad
financiera a partir de los 2 modelos de negocios estudiados con la finalidad de

comprobar y validar la propuesta realizada en este caso de estudio.

Antecedentes regionales

PAJARES & HORNA (2015) en su trabajo de investigacion titulado
“Aplicacion de geomarketing en la localizacion de un punto de venta de una
jugueria en el distrito de Trujillo 2015. Caso:” la buena pulpa “trabajo para
optar el titulo profesional de licenciadas en administracion y marketing, La
presente investigacion tuvo como objetivo general identificar los beneficios de
aplicar Geomarketing en la localizacion de nuevo punto de venta de una
Jugueria, y como objetivos especificos: determinar la herramienta mas
adecuada del geomarketing para localizacion de un nuevo punto de venta,
identificar los beneficios del geomarketing en comparacion con los estudios de
mercados que realizan el método tradicional y finalmente determinar lugares
Optimos para ubicar la jugueria la buena pulpa en la ciudad de Trujillo. La
poblacion y muestra estuvo constituida por las empresas a estudiar. El estudio
es descriptivo y se determiné como instrumento de recoleccién de datos a la
encuesta. Para ello se realizaron entrevistas a los gerentes de la jugueria la
Buena Pulpa, con el fin de conseguir la informacion necesaria para conocer las
necesidades de la empresa y ser utilizada como punto de partida de este estudio.
Posteriormente se determind que la herramienta de geomarketing seria la mas
eficaz y beneficiosa para la realizacion de este trabajo, concluyendo que el
software QGIS seria el méas apropiado. En consiguiente, se obtuvo informacion
sobre los datos catastrales y base de datos sobre la informacién poblacional en

las zonas en donde se realizo el estudio, con ayuda del QGIS se hizo el
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procesamiento de datos, a través del cual se determind que efectivamente las
herramientas de geomarketing son altamente Utiles cuando de localizar nuevos
puntos de venta se trata, ya que no solo permite ahorrar costos sino que ademas
se pueden obtener resultados con corto tiempo y finalmente se concluyd que se
detectaron tres posibles zonas para la localizacion de un nuevo punto de venta

para la Jugueria La buena Pulpa.

SALAZAR (2016) en su trabajo de investigacion titulado ““ El brand equity y
su efecto del consumidor de la jugueria san agustin distrito de
trujillo,2016,trabajo de tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion,cuyo objetivo de la investigacion fue Analizar el efecto del
Brand Equity en la fidelidad del consumidor de la “Jugueria San Agustin”,
Distrito de Trujillo, 2016.La presente investigacion analizé el efecto del Brand
Equity en la fidelidad del consumidor, teniendo en cuenta que el valor de la
marca las empresas grandes la enfocan al segmento de mercado que ellas se
establecen para brindar un producto o servicio, de acuerdo a sus necesidades y
requerimientos. EI método que se utiliza para esta investigacion fue mediante
un cuestionario a 384 ciudadanos del Distrito de Trujillo que nos permitié
conocer las diferentes dimensiones para poder llegar a conocer nuestros
objetivos alcanzar en el presente estudio. En el cual la mayor cantidad de
personas encuestadas fueron hombres entre 15 y 24 afios. Este disefio de
investigacion de acuerdo al fin que se persigue es aplicada, ya que su objetivo
es demostrar el efecto que influye en Brand Equity en la fidelidad del
consumidor, esto servira a aquellas empresas que deseen conocer un poco mas
de la fidelidad de los clientes hacia su marca. De acuerdo a la técnica de

contrastacion es no experimental, ya que no se manipuld ninguna de las
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variables y de corte transversal ya que se realiz6 en la ciudad de Trujillo en el
afio 2016. De acuerdo al régimen de investigacion es orientada, debido a que se
realizé de acuerdo a las lineas de investigacion de la Escuela Académico
Profesional de Administracion. Los principales resultados que se encontré fue
que el 51% de los ciudadanos trujillanos no son leales a la Jugueria San Agustin
y un 43% de los ciudadanos la jugueria San Agustin no es su primera opcion
para consumir sus productos. Por ello consideramos que la empresa debe
enfocarse mas en dar a conocer su marca para tener mayor porcentaje de
consumidores. Como conclusion El Brand equity en la fidelidad de los clientes
de la “Jugueria San Agustin”, Distrito de Trujillo. Afio 2016; como se
demuestra en el presente estudio vemos que el Brand equity NO tiene efecto

positivo en la jugueria San Agustin.

PRETTO & SALAS (2014) en su trabajo de investigacion titulado
“Importancia del clima organizacional para un desempenio eficiente del area del
marketing en las mypes de la ciudad de arequipa en el ano 2013”Trabajo para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion de empresas cuyo
objetivo es determinar la importancia del clima organizacional para un
desempefio eficiente del area de marketing en las MYPES de la Ciudad de
Arequipa en el afio 2013. La presente investigacion se realiz6 en la ciudad de
Arequipa durante el periodo comprendido del afio 2013 y donde se toma a cabo
el analisis del clima organizacional para el desempefio eficiente del area de
marketing en las empresas. Se planted metodol6gicamente tomandose como
parametro de medicidon 5 empresas que las analizamos en las respectivas areas
de marketing utilizaremos el método inductivo, Utilizando la observacién. ,

entrevistas. , encuestas. Se tomara una poblacién de 5 empresas, de las cuales
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tomaremos una muestra de 4 trabajadores por empresa, haciendo un total de 20
personas, tanto de empresas de productos como de servicios. El proposito de la
presente investigacion consistio en la realizacion del analisis del efecto de la
importancia del clima organizacional para un desempefio eficiente del &rea de
marketing en las MYPES de la Ciudad de Arequipa en el afio 2013. Para ello
fue necesaria la definicion del efecto de Analizar si un buen clima
organizacional incrementa el desempefio en el area de marketing y el mal clima
organizacional disminuye el desempefio en el area de marketing. El presente
estudio se justifico con un buen clima organizacional que es favorable en
cualquier organizacién, no es un costo hay que tomarlo como una inversion a
largo plazo. Los RR.HH son el potencial para la competitividad de la empresa,
en los tiempos actuales es muy importante valorarlo y prestarle la debida
atencion, sobre todo en las empresas arequipefias y peruanas ya que la actividad
de ellas aportan el 42% del PBI, y concluyendo sobre los resultados obtenidos
damos a conocer que el desempefio en el area de marketing es bueno EI clima
organizacional si es fundamental para el eficiente desempefio del area de

marketing.

CORTEZ (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Estrategias de calidad
como instrumento para el desarrollo de la competitividad de las micro y
pequefias empresas de la ciudad de Trujillo “trabajo para optar el titulo
profesional de doctora en administracion, cuyo objetivo es determinar la
incidencia de las estrategias de calidad como instrumento para el desarrollo de
la competitividad de las micro y pequefias empresas de la Ciudad de Trujillo.se
planteo metodoldgicamente de tipo descriptivo-explicativo, no experimental y

transaccional , utilizando un cuestionario y técnica de la encuesta , la poblacién
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estuvo constituida por Mypes formales de la Ciudad de Trujillo segln
informacion del Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE)
del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo periodo 2012.La muestra
estuvo conformada por 100 mypes de la ciudad de Trujillo. La presente
investigacion sobre Estrategias de calidad como instrumento para el desarrollo
de la competitividad de las micro y pequefias empresas de la Ciudad de Trujillo,
es debido a la complejidad del mercado, a las innovaciones y mayores
exigencias del consumidor hace que actualmente las estrategias de calidad se
conviertan en pilares para el desarrollo de la competitividad. Asimismo las
Mypes al aplicar las estrategias de calidad estan forjando su permanencia en el
mercado, ya que al referirse de las Mypes empresas, refleja gran relevancia para
la economia del pais puesto que del 98% de las empresas del pais son micro y
pequefias empresas aportando mas del 50% del PBI y son las principales
generadoras de empleo en la economia. Las Estrategias de calidad se encuentran
presentes en las Mypes empresa para el desarrollo de la competitividad en el
contexto trujillano. Prefieren aplicar estrategias de calidad para no ser
desplazados por la competencia, fidelizar a los clientes y cumplir con las
exigencias del cliente. Asimismo mantienen a sus clientes mediante un trato
amable del personal. Consideran que sus clientes son leales y para diferenciarse
de la competencia prefieren calidad del producto. Se debe tener en cuenta que
las consideraciones necesarias para el desarrollo de la competitividad es
mediante la innovacién en productos, diferenciacion del producto, permanencia
en el mercado y el fortalecimiento de habilidades y destrezas. Como alternativa
para el desarrollo de la competitividad se requiere una cultura y politicas de

calidad, mejoramiento continuo y capacitaciéon en productividad .Es por ello
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2.14.

que teniendo en cuenta las citadas consideraciones para Mypes, se lograra
adecuado desarrollo de la competitividad. Por ello se concluye que las
estrategias de calidad inciden favorablemente como instrumento para el

desarrollo de la competitividad de micro y pequefias empresas.

Antecedentes locales:

ALDANA (2014) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion del
financiamiento y la rentabilidad en las mypes del sector comercio - rubro
jugueria del distrito de Sullana, afo 2014”trabajo para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, La presente investigacion
“Caracterizacion del Financiamiento y la Rentabilidad de las Mypes del sector
comercio — Rubro Juguerias del Distrito de Sullana. Afio 2014” tuvo como
objetivo general, determinar y describir las principales caracteristicas del
financiamiento y la rentabilidad de las Mypes del sector comercio — rubro
Juguerias del Distrito de Sullana, afio 2014. La investigacion fue
cualitativa, descriptiva simple, para llevarla a cabo se escogié una muestra de
15 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas, utilizando
la técnica de la encuesta y obteniéndose los siguientes resultados: el 47% de
los encuestados son jovenes, el 67% son de sexo femenino y el 47% sélo
tienen educacion superior No universitario. En cuanto a las Mypes: el 40%
afirman que tienen mas 02 afios en la actividad, el 73% tiene entre 1 a 3
trabajadores, el 47% de la Mypes su objetivo principal es Maximizar sus
ganancias. Respecto al financiamiento, el 47 se inicié con capital ajeno, el
67% obtuvo crédito y/o financiamiento y el 67% su crédito es bancario,, el
33% crédito no bancario, el 40% de las Mypes recibio crédito en CMAC,

60% recibieron montos de S/.5000 a 10 000 soles y el 60% no saben a qué
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tasa de interés pagan a la entidad financiera, el 67 no responde a la tasa de
interés pagada por los terceros es decir usureros, el 47% de los representantes
de las MYPES ha invertido un monto de S/. 5 000 a 10 000, el 100% de los
representantes de las MYPES percibe que el dinero invertido ha mejorado la
rentabilidad de la empresa. Concluimos que respecto a la rentabilidad: El
57% percibe un promedio de ingreso diario de S/.400 a 550, el 57% afirma que
su rentabilidad aumenta en los meses de diciembre a abril y ademés afirman

que conocen y saben que su margen de ganancia es del 87%.

ROSARIO (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion del
financiamiento de las micro y pequefia empresa del sector servicio — rubro de
snack en el centro de Sullana afio 2015”trabajo para optar el titulo de licenciada
en administracion, La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las
caracteristicas del financiamiento de las MYPES dedicadas al sector servicio -
rubro de shack en la ciudad de Sullana al 2015. La investigacion fue
cuantitativa-descriptiva transversal, para el recojo de la informacidn se escogi6
en forma dirigida una muestra de 40 MYPE de una poblacién de 40, a quienes
se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, aplicando la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: De las MYPE encuestadas se
establece que el 75% de los empresarios de los snack son del sexo femenino, la
mayoria de estos tienen méas de 16 afios trabajando en este sector y siendo este
rentable hay empresas que también se incursionan por este sector. Se determino
que el financiamiento que reciben los duefios de los snack de comida rapida lo
utilizan como capital de trabajo. Las fuentes de financiamiento que utilizan las
MYPE de los snack son proporcionales en instituciones publicas y privadas y

estos son escogidos de acuerdo a los beneficios y facilidades que estas
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instituciones les ofrece, siendo una mejor opcién adquirirla a corto plazo e
indudablemente que prefieren una tasa de interés baja para recuperar en corto
tiempo la inversion realizada. Finalmente se concluyen las MYPE representan
un conjunto de micro y pequefios empresarios formales e informales que
realizan actividades de desarrollo, los cuales les permitira financiar sus
actividades y servicios para implementar, mejorar la calidad del servicio y la

atencioén al cliente.

GUSMAN (2014) en su trabajo de investigacion titulado caracterizacion
gestion de calidad y formalizacion de las Mype rubro librerias (ciudad Piura)
afio 2013, trabajo para optar el titulo de Licenciado, cuyo objetivo de la
investigacion fue conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y
formalizacion de las MYPE rubro librerias de la ciudad de Piura. La
investigacion fue descriptiva no experimental de nivel cuantitativa, de tipo de
muestreo no probabilistico por conveniencia, porque permitio conocer las
opiniones de los sujetos de estudio, mediante una entrevista y un cuestionario
con el proposito de conocer cuéles son los factores que influyen la gestion de
calidad y formalizacion de las MYPE rubro librerias. Se encontré que el 65%
de los empresarios conocen de las facilidades que existen para formalizarse y
el 71% opina que la formalizacién mejora la productividad y calidad del
servicio al estar correctamente formalizados. Se concluye que los empresarios
del rubro librerias muy poco les interesan las capacitaciones y dar un buen
servicio al cliente, ademéas no utiliza métodos para evaluar la mejora de los
procesos de gestion de calidad. Una de las principales razones por las que la

MYPE no se formaliza es por procedimientos largos y complicados,
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generandoles altos costos por el tiempo que tienen que invertir para la

formalizacion.

Bases Teoricas

3.1.Teoria de las MYPES

3.1.1. Definicion de la MYPE

3.1.2.

La Micro y pequefia empresa (MYPE) es aquella unida econémica que son
constituidas con capitales pequefios, en diferentes modalidades juridicas de
acuerdo a la Ley General de Sociedades, regida por las leyes laborales,
tributarias y normatividad vigente y cuyo patrimonio y administracion por lo
general es de caracter familiar, pudiendo estas desarrollar cualquier tipo de
actividades comerciales, tanto de produccién, transformacion de productos, asi
como prestacion de servicios entre otras. Este Régimen Laboral tiene como fin
que los trabajadores de las MYPES tengan un mayor grado de formalidad y a
su vez que tenga los beneficios sociales que les corresponden los cuales son
reconocidos por Ley. Ley N° 28015, Ley de Promocion y Formalizacién de la
Micro y Pequefia Empresa, cuya vigencia ha sido prorrogada durante 3 afios en
virtud de la Ley N° 30056, Ley que modifica diversas leyes para facilitar la

inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial.

Formas de organizacion de una MYPE

Como persona natural: Persona registrada con el registro por su DNI la cual

asume las obligaciones de la empresa respondiendo.
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3.1.3.

Persona Natural: Con Negocio Son empresas constituidas como empresas
individuales de responsabilidad limitada. Los ingresos percibidos por las ventas

se le denominan “Renta de tercera categoria”.

Nos dice que estos pequefios negocios de jugueria de frutas en la actualidad
generar mucho empleo y esto ayuda a generar una mejor calidad de vida de
cada persona, sobre todo en estos tiempos donde se ha visto reducida y la tasa
del desempleo ha incrementado. Una de las necesidades que surge en este tipo
de empresas denominadas Micro y pequefias empresas (MYPES) es para su

creacion, asi como para su crecimiento y desarrollo de la pequefia empresa.

Por otro lado Rojas (2010) nos dice que depende de factores como su atencion
y cercania con el publico. Lo que les permite un enfoque mas segmentado y una
mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios y preferencias del mercado.
Esto es importante porque asi podria saber lo que realmente necesita el cliente

y de forma hacérselo llegar.

Elegir el giro de negocio mas apropiado que garantice la rentabilidad y
sostenibilidad.

Trabajar con legalidad y formalidad

Hacer un plan de negocio o plan empresarial

Coordinar y supervisar el trabajo

Cuidar las finanzas

Importancia de la MYPE:

En la actualidad las MYPE representan un sector vital importancia dentro de

una estructura productiva del Perd. Las MYPES brindan empleo a las del
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80%de la poblacion econdmica activa y generan el 45%del producto bruto

interno (PV1) constituyen el principal motor del desarrollo del Per.

e Proporciona abundantes puestos de trabajo.

e Reduce la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos

e Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién
e Mejora la distribucion de ingresos

e Contribuye al progreso y crecimiento econémico del pais.

3.2.La gestion de calidad:

3.2.1. Definicion de calidad

Segun CUATRECASAS (2012) la calidad puede definirse como el conjunto
de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
cliente. La calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las
funciones y especificaciones para las que ha sido disefiado y que deberan
ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La
competitividad exigira, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al minimo
coste, siendo asi que la rapidez y bajo coste seran, con toda seguridad,
requerimientos que pretendera el consumidor del producto o servicio. Se centra
sobre todo en prevenir y evitar los defectos y en la basqueda de un cliente
satisfecho desde la primera vez. La calidad supone el cumplimiento por parte
del producto de las especificaciones para las que ha sido disefiado, que deberan

ajustarse a las expresadas por el cliente.

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios, ampliando

objetivos y variando de orientacion. La calidad ha evolucionado desde un mero
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control o inspeccion (rechazo de los productos defectuosos) hasta llegar a
convertirse en uno de los pilares de la estrategia global de la empresa. También
es uno de los factores claves para el crecimiento econdmico, es la gestion de
calidad denominada también sistema de gestion de calidad, conjunto de normas
correspondientes a una organizacion vinculadas entre si y a partir de las cuales
es que la empresa u organizaciones en cuestion podran administrar de manera
organizada la calidad de la misma, la mision siempre estara enfocada hacia la
“satisfaccion y lealtad del cliente”. Camisén, Cruz, & Gonzales, Gestion de

calidad conceptos, enfoques, modelos y sistemas (2006).

Se denomina gestion de calidad al proceso que las empresas llevan adelante con
la finalidad de mejorar sus bienes y servicios. EI mismo tiene como fundamento
lograr una mayor satisfaccion del cliente, de modo de que éste logre un vinculo
con la marca en cuestion. Existen muchas maneras de encarar la gestion de la
calidad, pero en general se pone el énfasis en la respuesta que el consumidor
tiene de los bienes o servicios producidos, en su opinion, en la indagacion de
sus necesidades. En efecto, cualquier tipo de avance que se intente hacer en este
sentido tiene como fundamento un analisis lo suficientemente profundo de la

demanda. Hernandez Garcia (2014)
Compromisos de la Gestion de Calidad

Los compromisos de la gestion de calidad es satisfacer bien a los clientes, al
respecto Centurién Medin (2013) considera que el compromiso de una buena
gestion de calidad es el cumplimiento de una misioén, mostrando el compromiso
de satisfacer a plenitud a los clientes, mediante la practica de ciertos principios;
como, previniendo lesiones, enfermedades, dafios al medio ambiente y

desviaciones en los procesos, alcanzando un compromiso permanente de
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mejora continua en temas de seguridad, salud, medio ambiente y calidad como
norma de conducta, proponiendo e implementando acciones preventivas y
correctivas que pudieran ser necesarias para lograr una cultura en temas de
seguridad, salud, medio ambiente y calidad, cumpliendo con la normativa
internacional y los requerimientos locales aplicables en temas de seguridad,
salud, medio ambiente y calidad y satisfaciendo las necesidades del cliente

mediante un elevado compromiso en ofrecer un servicio oportuno y de calidad.
2.1.1. Calidad como excelencia

CAMISON, CRUZ, & GONSALES (2006) el concepto de calidad como
excelencia tiene sus ventajas. En primer lugar, es una vision que puede ser mas
facil de comprender que otras como la creacion de valor, dando una sefial clara
de la ambicion de estandares a alcanzar, de modo que la aceptacion vy el
compromiso de los empleados sean mas accesibles. La excelencia puede
igualmente ser una buena base para la diferenciacién comercial del producto,
aprovechando el orgullo que un producto siempre despierta entre sus
compradores. (pag. 150) La calidad es toda accion que cuenta una empresa para
lograr satisfacer la necesidad de un servicio o producto hacia el cliente y que
éste quede satisfecho con lo que recibe; asimismo Fontalvo Herrera, (2006)
propone que las caracteristicas de la calidad son aquellos rasgos diferenciadores

inherentes a un producto, sistema o servicio relacionado con un requisito.

2.1.2. Calidad en el servicio

La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una
organizacion. El servicio y la atencion de calidad son el reflejo del compromiso

de quienes integran una institucion orientada al cliente, usuario o publico en
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general. La calidad no tiene nada de misterioso. Es un reencuentro con el cliente
0 publico usuario, desarrollado gracias a nuestra capacidad de entendimiento,
de oir su voz, su clamor, su pedido, descifrarlo y responder en términos de
servicio. La orientacion hacia el cliente o publico usuario, permite que las
organizaciones tiendan a otorgar un mejor servicio pensado en sus diferentes

necesidades, gustos y deseos. Estrada Vera (2015)

3.2.2. Importancia de la gestion de calidad:

Segin Camison, Cruz, & Gonzales (2006) nos dice que es importante crear un
sistema de gestion de calidad en las empresas, ya que en primer objetivo dota
al sistema de gestion de una orientacién al cliente, mientras que el segundo
proporciona una clara orientacion a los procesos, Ya también es una
herramienta fundamental para el desarrollo econdémico asi como para su sector
de actividades o su pais. La calidad es importante para la satisfaccion de las
necesidades y requerimientos del cliente, reduciendo los costes y desperdicios,
entregando productos o servicios sin defectos y utilizando técnicas estadisticas
para el andlisis y la mejora de los procesos productivos y de los mismos
productos. ya no solo las propias empresas que implementan sus sistemas
de gestion de calidad muchos de los proyectos se les deben administrar
diferentes areas y muchas veces se le restaimportancia a la gestion de
calidad por ello estos proyectos son cancelados o fracasan debido a que
no cumplen con los estandares de calidad. Incorporar una buena gestion de
calidad en una empresa redunda en mayores ingresos y mayor productividad.
Implementar herramientas de gestion de calidad asegura la lealtad del cliente.
Esto produce el crecimiento del negocio aumenta el flujo de caja, los empleados

satisfechos, un lugar de trabajo saludable. Los programas de gestion de calidad
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3.2.3.

mejoran el producto de una empresa. El aspecto principal de la gestion de la
calidad del producto comienza con el rendimiento, la fiabilidad y la
durabilidad del producto. Con los programas de gestion de gestion de calidad,
los productos fabricados se someten a pruebas para verificar que funcionan de

acuerdo con sus promesas o caracteristicas declaradas.

Caracteristicas de la gestion de calidad:
Rios Carranza (2014) define las siguientes caracteristicas:

o Se asegura desde su origen, en la compra de insumos y en la ejecucion
exacta del trabajo
o Se orienta al consumidor sus opiniones, necesidades y expectativas

deben integrarse en el disefio de productos y servicios

o Es responsabilidad de todos y se origina desde el disefio de los sistemas
directivos
o Se orienta a las prioridades y depende de la capacidad de innovacién

tecnologica y el grado de involucramiento de los empleados en los procesos.

También debemos considerar que la gestidn de calidad es complemento de los
aspectos técnicos tanto de los productos como de los servicios. En este sentido
la gestion de calidad nos ofrece un contexto en el que podemos aplicar una
adecuada gestion en una compafiia ya que especifica un conjunto de aspectos
que deben ser incluidos. Por lo tanto, debemos decir que existe un alto novel de
libertad para cumplir con la gestion de calidad. De todas formas, debemos tener
en cuenta que siempre se debe implementar un sistema de gestion de calidad
acorde al sistema que la empresa posee para operar. Este requisito es exigido

ya que no se necesita reescribir un sistema de gestion de calidad que para poder



cumplir correctamente con la misma. La gestién de calidad promueve el
enfoque que esta basado en los procesos utilizados a la hora de desarrollarse,
implantar y mejorar la eficiencia de cualquier sistema que se utilice para llevar
a cabo la misma, ya que, de esta manera, se produce un incremento en la

satisfaccion por parte del cliente. Rios Carranza (2014)

3.2.4. Ventajas de implantar el modelo de gestion de calidad:
Udaondo Duran (1991) nos muestra sus ventajas:
» Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.
* Su fundamento es hacer bien las cosas a la primera manera.
* Consiste en dar al cliente lo que necesite.
* Esta basada en el sentido comun.
* Se suponer hacer mas que lo necesario.
* Todos los niveles de la empresa estan involucrados.
» Asegura el espiritu del equipo y el corporativismo
* Su aplicacion es altamente motivante.

Una de sus ventajas primordiales seria: reducir el despilfarro originando
modificaciones de disefio, aumentando la productividad; competitividad y

eficacia. (pag. 10-11)

3.2.5. Enfoque al cliente

Una organizacion esta orientado al cliente cuando promueve el contacto directo
con los clientes, recopila informacién sobre sus expectativas, determina la

calidad requerida por ellos, hace gque esta informacion esté disponible dentro de



la organizacion y tiene en cuenta los diferentes roles de las personas (las
personas son todos, tanto proveedores como clientes, internos o externos).
Todo el sistema de calidad debe estar enfocado al aumento de la satisfaccion
del cliente, que tiene que ser medida objetivamente. El Enfoque al Cliente es
una gran cualidad que comienza por un analisis profundo y permanente de sus
preferencias y necesidades, requiere del abasto suficiente y oportuno de los
mejores productos, de un centro de atencion amable y ordenada y de la
generacion de opciones de pago accesibles. Una vez que el cliente nos honra
con su visita, hay que servirlo como nos gustaria que lo hicieran con nosotros.
Esto implica, entenderlo y mostrar empatia, explicarle con honestidad y pleno
conocimiento las caracteristicas del producto, exceder sus expectativas,
cumplir siempre lo que prometemos y brindar un excelente servicio post venta.

Silva Asencios (2016)

" Enfocarse en la satisfaccion del cliente, en enfoque de servicio
" Disefar procesos para todos los elementos del servicio al cliente
" Capacitar al todo el personal en todos los aspectos

Porque un 96% de los clientes insatisfechos no se quejan, simplemente se van
y nunca vuelven, ademas transmiten su experiencia y su enfado a 9 0 mas
personas.

Los clientes muy satisfechos como siempre vuelven y solo transmiten su
satisfaccion a 3 menos personas.

Cuesta 5 veces mas conseguir un nuevo cliente, que venderle a un cliente
habitual, porque vender a un desconocido implica publicidad, descuentos,

regalos.etc



El enfoque en el cliente, es factible sustentarlo con la filosofia de gestion de la
calidad total o0 TQM (por sus siglas en ingles Total Quality Management,
desarrollada entre los afios 1950 a 1960 por las industrias japonesas en base a
las précticas promovidas por Edwards Deming) al respecto Bernabé y Gonzélez
(2006) quien precisa en su articulo de revista que, la gestion de calidad total no
solo considera al cliente como la razon de ser de toda empresa, sino que también
considera a los empleados como clientes internos, siendo el principal activo de
la empresa, orientdndose a generar una jerarquia organizativa mas horizontal,
para lograr una comunicacion efectiva y la consecucion de los objetivos a traves
del desarrollo eficiente en los diferentes procesos y el control de toda la cadena
desde el suministro, es decir preocupandose por el control y gestion de los
proveedores; lo anterior se sustenta dado que la TQM se basa en tres principios
fundamentales segun lo precisado por Dean y Bowen en 1994, orientacion al
cliente, que implica satisfacer sus necesidades; mejora continua, lo que implica
orientarse a los procesos a las diferentes escalas (estratégicos, operativos y de
apoyo) Yy el trabajo en equipo, en donde no solo se refiere a los colaboradores
internos, sino también a los externos como es el caso de los proveedores. Los
clientes son la vida de todo negocio, su activo mas valioso. Si no hay clientes,
no hay negocio. De lo anterior es de deducirse, que satisfacer las expectativas
de los clientes o usuarios, es una tarea costosa y laboriosa, siendo que, el
concepto de calidad bajo el mencionado enfoque, esencialmente significa que,
las percepciones de los clientes 0 usuarios superen sus expectativas, lo que
implica, orientarse al producto, la fabricacion, el valor o relacion beneficio
costo favorable para el cliente sustentado bajo una filosofia de mejoramiento

continuo, tal como se define bajo en el enfoque en la trascendencia.



3.2.6.

De lo anterior es de enfatizar en el enfoque de mejoramiento continuo sobre el
que se debe respaldar el enfoque orientado al cliente y para lograrlo debe de
basarse en una gestion de la calidad total, es decir segun el enfoque TQM; por
lo cual es preciso indicar que para lograrlo, la calidad se debe convertir en una
nueva forma de vida en la organizacion, implica llevar a cabo un proceso de
mejoramiento continuo, respaldado bajo un compromiso progresivo, implica un
cambio radical en la forma de pensar en todas las actividades, desde aquéllas
que se realizan en un departamento operativo, hasta las que caracterizan el

manejo de oficina del director general.

Estrategias de la gestion de calidad:

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica que tome la direccidn de la organizacion,Para que exista una buena
gestion de calidad en una empresa cuando se ofrece un producto o servicio debe
de existir antes de ello la estrategias de la calidad es por ello por lo que autores
como Pola Maseda (1988) nos define que las estrategias de la calidad es un
conjunto de acciones encaminadas .ISO 9001 es una norma cuya implantacion
acarrea a veces algunas dificultades en las organizaciones. Las dificultades
detectadas no son especificas para ningun tipo de organizacion en particular,
dependen de muchos factores: tamafio, sector, actividad, localizacion.La
principal dificultad que hasta ahora se ha visto en la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001 ha sido desencadenada por la
falta de implicacién y compromiso de la alta direccién en el mismo. El
compromiso no solo se demuestra estando a favor del sistema o patrocinandolo,
se requiere una involucracion total.Este problema parece que va a desaparecer

con la Futura 1SO 9001:2015 pues incluye un requisito especifico en el que se
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3.2.7.

aborda este tema. Por tanto, si una organizacién quiere obtener su certificado
para esta norma deberd cumplir con él y tener una alta direccién involucrada en
todos los elementos del sistema. Si esto no ocurre el futuro de ese sistema seré
el abandono y fracaso.ElI compromiso se puede demostrar participando
personalmente en el proyecto, formando parte del sistema y de la

implementacion de 1SO-9001. calidad (2014).

Otro problema detectado hasta ahora es que para muchas organizaciones el
Unico objetivo de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
ISO9001 es obtener una certificacion.Suele ser un problema frecuente, aunque
con la version 2015 de ISO 9001 el auditor va a ser mucho mas estricto y va a
reforzar la inspeccion y el control en la mejora continua de la organizacion. El
auditor sera mucho mas severo en que las organizaciones aumenten sus
esfuerzos en gestionar las oportunidades de mejora instaurando adecuadamente

las acciones a ejecutar.calidad (2014)

Norma ISO 9000

Ramonet (1996) las normas son para dirigir y operar con éxito una organizacion
,50n adoptados para realizar la calidad de sus productos y servicios, y de esta
manera aumentar su eficiencia. ISO 9000 aportan requisitos minimos para
desarrollar un sistema de gestion de calidad (SGC), al margen de las actividades
de la empresa, 0 el producto o servicio que proporcionen. A la vez, nos brindan
una definicion del término“norma”, segin la ISO 9000:2000, que sefiala que
una norma es un “documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que provee, para el uso comun vy repetitivo, reglas,
directrices o caracteristicas para actividades o sus resultados, dirigido a alcanzar

el nivel optimo de orden en un concepto dado”. A partir de esta definicion, los
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autores antes mencionados llegan a la 51 conclusion que las normas 1ISO 9000
son un conjunto de normas y directrices internacionales para la gestion de la
calidad que, desde su publicacion, han adquirido una gran aceptacion global

como base para el establecimiento del SGC.

La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la

operacion de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones
utilizadas en las normas.

ISO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.
ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestion
de la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la
organizacion. (Mejora Continua).

ISO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias tanto
a Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion Ambiental
Beneficios de la Norma I1SO de Gestion de la Calidad

Los beneficios de la norma ISO de gestion de la calidad es ideal para empresas
de cualquier tamafio y puede ayudarle a superar los problemas especificos a los
que se enfrentan las pequefias empresas. Galvez (2015) indica algunos

beneficios de las normas:

> Le permitird convertirse en un competidor mas consistente en el mercado
> Mejorara la Gestion de la Calidad que le ayudara a satisfacer las necesidades

de sus clientes

> Tendra métodos més eficaces de trabajo que le ahorraran tiempo, dinero 'y
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recursos
> Mejorara su desempefio operativo, lo cual reducira errores y aumentara los
beneficios

> Motivard y aumentara el nivel de compromiso del personal a través de
procesos internos mas eficientes

> Aumentara el nimero de clientes valiosos a través de un mejor servicio de

atencion al cliente

> Ampliaré las oportunidades de negocio demostrando conformidad con las

normas.

3.3.EL MARKETING

3.3.1. Evolucion del marketing:

Los afios sesenta y setenta fueron el momento algido del éxito de las nuevas
técnicas de marketing del momento. Millones de personas con las necesidades
basicas cubiertas se lanzaban al mercado a por todo tipo de productos y
servicios. Innovar era facil, y las nuevas lineas asi como los avances en
determinados sectores era lo méas comun. Todo se vendia. Cada dia aparecian
nuevos productos en el mercado y las empresas comenzaban a mejorar cada vez
mas la oferta para diferenciarse de la competencia. Los ultimos diez afios han
sido de vértigo. EI marketing ya no se centra en la venta del producto o servicio,
se empieza a valorar y potenciar la relacion entre consumidor y marca. La
comunicacion se hace méas y mas importante en el marketing mix de la empresa
pasando a ser el centro de la relacion llenandola de contenido. Nace el siglo
XXy el consumidor quiere participar en todo el proceso, quiere ser participe

de la marca, quiere ser parte de la empresa, y la palabra marketing va
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diluyéndose entre diversos términos que surgen a raiz de la especializacion. Y
no podemos obviar la aparicion de Internet como uno, por no decir el principal,
de los causantes del cambio en la publicidad. En los noventa Internet se utiliza
como escaparate, de manera unidireccional y con un contenido estético e

informativo. Ortega (2012)

3.3.2. Definicién de marketing

Segun Espinoza Obregdn (2017) consiste en un proceso administrativo y social
gracias al cual determinamos grupos o individuos obtienen lo que necesitan o
desean a través del intercambio de productos o servicios. En un contexto de
negocios mas estrecho, el marketing incluye el establecimiento de relaciones
redituables, de intercambio de valor agregado, con los clientes. Por lo tanto,
definimos el marketing como el proceso mediante el cual las compafiias crean
valor para sus clientes y establecen relaciones solidas con ellos para obtener a

cambio valor de éstos.

El marketing ha sido inventado para satisfacer las necesidades del mercado y
clientes a cambio de beneficio para las empresas que se sirven de ella para
desarrollarse .es una herramienta que sin lugar a duda es estrictamente necesaria

para conseguir el éxito en los mercados.

Segun McCarthy J. (1908) opina que es la realizacién de las actividades que
pueden ayudar a que una empresa consiga las metas que se ha propuesto,

pudendo anticiparse a los deseos de los consumidores.

Segln Serra (2017) los Canales de marketing son importantes para llegar a un
mercado meta, los mercaddlogos utilizan tres tipos de canales de marketing. El

mercaddlogo usa canales de comunicacion para entregar mensajes a los
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compradores meta y recibir mensajes de ellos. Estos canales incluyen diarios,
revistas, radio, television, correo, teléfono, vallas anunciadoras, carteles,
volantes, CDS, Cintas de audio y la Internet. Mé&s alld de estos canales, la
comunicacion se transmite mediante expresiones faciales y la forma de vestir,
el aspecto de las tiendas y muchos otros medios. Los mercaddlogos estan
afiadiendo cada vez mas canales de dialogo (correo electrénico y nimeros
telefonicos sin cargo por larga distancia) como contraparte de los canales de

mondlogo (como los anuncios), que son mas comunes.

3.3.3. Caracterizacion del Marketing

Segun Kaotler, Philip, Armstrong, & Gary (2013) nos dicen que el marketing es
la administracién de relaciones redituables con el cliente. La meta doble del
marketing consiste en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior

y mantener y hacer crecer a los clientes actuales satisfaciendo sus necesidades.

(p.4)

Kotler & Armstrong también explican que el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo
que necesitan y desean creando e intercambiando valor con otros. En un
contexto de negocios mas estrecho, el marketing incluye el establecimiento de
relaciones redituables, de intercambio de valor agregado, con los clientes. Por
lo tanto, definimos el marketing como el proceso mediante el cual las
compafiias crean valor para sus clientes y establecen relaciones solidas con ellos

para obtener a cambio valor de éstos.
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3.3.4. Importancia del Marketing

Segln Sainz de vicufia Ancin (2004) el marketing es importante porque
permite:

Ayudar a la consecucion de los objetivos corporativos relacionados con el
mercado: aumento de la facturacion, captacion de nuevos clientes, fidelizacién
de éstos, mejora de la participacién de mercado, incremento de la rentabilidad
sobre ventas, potenciacion de la imagen, mejora de la competitividad, aumento
del fondo de comercio, etc.

Hacer equipo: Conseguir que el equipo directivo esté de acuerdo en la direccion
y desarrollo futuro del negocio y Que el personal de la empresa tenga claro cual
es el “norte” y los planes de futuro que tiene la direccion actual de la empresa.
Arrancar al departamento de marketing compromisos claros sobre lo que va
hacer a futuro y sobre todo asegurar que lo que van a realizar va en coherencia

con lo que la empresa necesita

Por otro lado, Monferrer, Fundamentos del marketing (2013) nos dice que esta
definicion nos permite identificar facilmente los siguientes conceptos basicos

del marketing (necesidades, deseos y demandas; productos y valor.

*
°e

Necesidades, deseos y demandas
X Producto

X Valor, satisfaccion y emocion

X Intercambio, transaccion y relacion
X Mercado

X Gestion de marketing



X/

%

3.3.5. Estrategias del marketing:

Segln Santesmases Mestre (2012) la empresa puede optar entre tres tipos de

estrategias bésicas: indiferenciada, diferenciada y concentrada.

Estrategia indiferenciada

Esta alternativa supone ignorar la existencia de distintos segmentos de mercado.
La empresa se dirige a todos ellos con la misma estrategia (producto, precio,
distribucion y promocion). Trata, en definitiva, de satisfacer necesidades y
demandas distintas con una Unica oferta comercial. La estrategia indiferenciada
presenta obvias ventajas de coste, por cuanto las economias de escala seran
mayores si se concentran todos los esfuerzos en la fabricacién de un nimero
reducido de productos y en el desarrollo de un Unico marketing-mix. Sin
embargo, es dificil que con una estrategia de este tipo puedan satisfacerse
adecuadamente las necesidades de todos los consumidores. Santesmases

Mestre (2012)
Estrategia diferenciada

Al contrario de la anterior, esta estrategia consiste en ofrecer productos
adaptados a las necesidades de cada uno de los distintos segmentos objetivo,
utilizando también de modo distinto los instrumentos comerciales. Esta
estrategia puede incrementar sustancialmente la demanda total del mercado, por
cuanto se satisfacen mejor las necesidades de cada uno de los segmentos. Sin
embargo, los costes para la empresa de llevar a cabo tal estrategia son mucho
mas elevados, por cuanto se reducen las economias de escala. Para llevar a cabo
una estrategia de marketing totalmente diferenciada la empresa debe contar con

recursos suficientes y debe evaluar, por supuesto, la rentabilidad de cada uno
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de los segmentos atendidos. Es posible, no obstante, contemplar distintos

grados de estrategias diferenciadas. Santesmases Mestre (2012)
Estrategia concentrada

Una manera de aprovechar las ventajas del analisis de segmentacion es el
desarrollo de una estrategia concentrada. La empresa puede detectar la
existencia de varios segmentos de mercado relevantes; pero es posible que no
sea capaz de atender a todos ellos de un modo adecuado por no disponer de los
recursos necesarios. En lugar de tratar de abarcar todo el mercado, le resultara
MAs ventajoso concentrarse sobre uno o pocos segmentos en los que puede tener
alguna ventaja competitiva (en calidad, precio, distribucion, etc.) y obtener una
mayor participacién de mercado en ellos. Santesmases Mestre (2012) Por otro
lado segin Kotler citado por Andrade Fucci, & Morales, Estrategias de

marketing (2010) Las estrategias generales mas comunes, entre estas estan:

Estrategias nacionales, regionales y locales: Es posible desarrollar planes de
marketing diferentes para distintas zonas geograficas, e incluso en una zona se
puede tener en vigor un plan nacional y otro regional o local. En este caso se
debe prestar especial atencion a la coordinacion para que no se produzcan
contradicciones entre ellos. Andrade, Fucci, & Morales, Estrategias de
marketing (2010)

Estrategias competitivas: Si hay gran competencia un sector dindmico, se
sentirdn obligados a construir estrategias especiales hacia los competidores.
Estas estrategias dependen de la situacion; se puede intentar establecer el
producto como diferente al de los competidores, o diferenciarlo del producto

de un competidor especifico, o puede realizar una promocion especial cuando
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d)

f)

se espera la llegada de un competidor importante. Andrade, Fucci, & Morales,
Estrategias de marketing (2010)

Estrategias del mercado: Sobre el estudio realizado para determinar el mercado
al que va dirigido el producto se pueden construir estrategias. Se debe o puede
ampliar a un nuevo mercado o centrarse en un mercado con gran potencial.

Andrade, Fucci, & Morales, Estrategias de marketing (2010)

Estrategias del producto: Se pueden estudiar usos alternativos del producto, o
métodos para incentivar la fidelidad. Se deben buscar formas mas eficientes de
fabricar el producto y métodos para aumentar su rentabilidad. El envase es otro
punto a tener en cuenta, un cambio en el envase puede ayudar a rejuvenecer el
producto. Andrade, Fucci, & Morales, Estrategias de marketing (2010)
Estrategias del precio: Un factor a considerar es si se fijaran precios inferiores
0 superiores a la competencia; ambas estrategias pueden originar resultados
satisfactorios. Hay que determinar si los precios seran iguales en distintas areas
geograficas. Finalmente, se estudia si se utilizara el precio para comunicar un
posicionamiento. Es habitual fijar precios bajos para lograr una posicion
ventajosa frente a la competencia. Andrade, Fucci, & Morales, Estrategias de
marketing (2010)

Estrategias de promocion: Las promociones se realizan para cubrir necesidades
concretas en un periodo de tiempo limitado. Las estrategias de promocién en
esta parte del Plan de Marketing fijaran las areas relevantes a considerar
posteriormente en él. Andrade, Fucci, & Morales, Estrategias de marketing

(2010)
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g) Estrategias de publicidad: Se determinara si se va a realizar una campafa
publicitaria, de qué tipo, etc. Es posible sustituir una promocién por una
campafa publicitaria, o es posible adecuar una promocion para que genere
cierta publicidad. EI proceso de fijacion de estrategias comienza con una
revision de los problemas y oportunidades; hay que mirar con aire creativo,
dando madltiples soluciones para cada problema. Después se revisan los
objetivos de marketing y se construyen 42 las estrategias, que deben ser
sencillas en su formulacion. Andrade, Fucci, & Morales, Estrategias de

marketing (2010)

3.3.6. Marketing mix

Por otro lado Purizaca Socola (2017) el marketing mix tiene como objetivo
analizar el comportamiento de los mercados y de los consumidores, para
generar acciones que busquen retener y fidelizar a los clientes mediante la
satisfaccion de sus necesidades, También nos referimos a un conjunto de
decisiones sobre acciones y recursos a utilizar que nos permitiran alcanzar los
objetivos finales de la empresa u organizacion. La estrategia consiste en adecuar
nuestros factores internos a los factores externos, con el fin de obtener la mejor
posicion competitiva. No debemos catalogar esta fase del Plan de
Marketing como “racional”, sino al contrario, la definicion y seleccion de
estrategias es el ejercicio mas util para la planificacion de marketing. Las 4p’s
del marketing, también llamadas Mix de marketing se trata de poner el producto
adecuado, en el lugar apropiado, en el momento indicado y al precio justo. A la
vez representan los cuatro pilares basicos de cualquier estrategia de marketing:
Producto, Precio, Plaza y Promocidn. Cuando las 4 estan en equilibrio, tienden

a influir y a conquistar al publico.
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Pefialoza (2005) menciona que las estrategias que son exitosas en el mercadeo
son las que generalmente se concentran en los cuatro elementos Ilamados las
4P las cuales son: precio, producto, promocion y plaza. Si se enfoca en esta
mezcla de mercado es posible que una estrategia de resultados si sabe cémo
dirigir de la mejor manera para llegar a estos objetivos. Antes de plantear una
estrategia de mercado hay que conocer primero cada uno de los elementos de
las cuatro P, para asi tener la informacion pertinente la cual ayude a comprender

mejor cada uno ellos.

Producto

Por producto, entendemos cualquier bien, servicio o idea que se ofrece al
mercado. En definitiva, es el medio que se utiliza para satisfacer las necesidades
del consumidor. Este concepto, no debe centrarse Unicamente en las
caracteristicas o atributos internos del producto, sino en los beneficios que
aporta, las emociones que genera tanto a la hora de su compra, como durante

su uso. Purizaca Socola(2017)

Precio

La sobrevivencia de una empresa estd intimamente ligada a esta P. El precio es,
a decir verdad, el valor que sera cobrado por la solucidn que ofreces. Este pilar
indicard el futuro de tu empresa, ya que es a partir de la circulacién del dinero
que seré posible pagar funcionarios, proveedores, realizar inversiones y sacar

tu merecido lucro. Purizaca Socola (2017)
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Plaza

La principal mision de esta variable es poner a disposicion del consumidor
nuestro producto, con la finalidad de satisfacer la necesidad del consumidor,
pero a su vez, hacerlo de tal manera que estimule dicha necesidad. Es
importante que, a la hora de seleccionar el medio de distribucion de nuestro
producto, se valoren ademas del precio del distribuidor, la capacidad que tiene
dicho distribuidor de adaptarse a los cambios del mercado y el control del

mismo Purizaca Socola (2017)

Promocién

Segun Purizaca Socola (2017) son los medios que vas a utilizar para dar a

conocer tus productos:

Marketing directo: ElI uso de medios de comunicacion directa con nuestros
consumidores, con la finalidad de estudiar los segmentos del mercado que son
mas adecuados para los diferentes segmentos que hayamos definido.
Publicidad: Actividades que normalmente persiguen conseguir una imagen
favorable para el producto de la empresa, fomentando la compra del mismo y/o
a su vez, mejorar la aceptacién social del mismo.

Promocion de ventas: Actividades que van dirigidas a la captacion de
consumidores, pero no a través de los medios definidos en la seccion de
marketing, sino que son acciones dirigidas a mayoristas, vendedores,
influencia, donde este tipo de publico obtiene un beneficio, generalmente un
descuento o un producto gratuito, y ellos se encargan de promocionarlo entre

el pablico objetivo.
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Todas las anteriores son técnicas de la mercadotecnia para que los clientes
consuman los productos de la empresa. Cuando se piensa en las 4P se concibe
en satisfacer las necesidades de cierta seccion del mercado. Si una empresa
comprende y domina los anteriores elementos podra llegar hacer competitiva
por el poder que contienen intrinseco estas variables las cuales son las que todo
de manejo de buena proporcion de informacion actualizada y certera del

entorno de la empresa y su industria

METODOLOGIA:

4.1. El tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptiva porque se especifico las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que es sometido a analisis. Es decir, unicamente medir 0 recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables a las que
se refiere. En el caso de esta investigacion se busco encontrar las caracteristicas
de la gestion de calidad y marketing en la micro y pequefias empresas rubro
juguerias del distrito de Sullana afio 2017. Hernandez, Fernandez, & Baptista,

Metodologia de la investigacion (2014)

4.2.  Nivel de la investigacion.

El nivel de la investigacion fue de tipo cuantitativo porque examino la
naturaleza general de los fendmenos de manera cientifica. En forma numérica,
generalmente con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza datos sobre las
variables y estudia las propiedades de la situacién problematica de una manera

objetiva asi los resultados de las variables en estudio se pueden generalizar y
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4.2.

4.2.1.

contribuir a identificar los factores importantes que deben ser medidos.
Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la investigacion (2014)
En el cual vamos a describir la relacion que existe entre las variables antes
mencionadas sin manipularlas.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental “Es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables. Es decir, esta investigacion donde no
hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos
en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan
en su contexto natural, para después analizarlos”. Hernandez, Fernandez, &
Baptista, Metodologia de la investigacion (2014)

(M) = Muestra conformada por los clientes encuestados

(O) = Observacion de las variables gestion de calidad y marketing

MUESTRA OBSERVACION
M1 M2
_—>
DONDE: M1 Muestra O: Observacién

Poblacion y muestra.

Poblacion:

Mario & Tamayo (2004) “es cualquier coleccidn finita o infinita o elementos
distintos, perfectamente identificable sin ambigiiedad”. Sefiala que la poblacion
en la totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de personas que
integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio

integrando un conjunto de entidades que participan de una determinada
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caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad del
fendmeno adscrito a una investigacion.

En la presente investigacion la poblacién en estudio estuvo conformada por los
clientes de las MYPES rubro juguerias en el distrito de Sullana, para la cual se
utilizé la férmula porque la poblacion es infinita.

Se entiende por Poblaciones infinitas aquellas de tamafio muy grande,
indefinido, cuyo tamafio exacto podemos desconocer. Mario & Tamayo (2004)

Muestra:

Hernandez, Baptista, & Fernandez (2014) “la muestra es un subconjunto
fielmente representativo de la poblacion. El tamafio de la muestra depende de
la precision con que se desea estimar los resultados. Entre mas grande sea la
muestra mas representativa sera la poblacion, en esta investigacion la muestra
es infinita y se necesitdé de una formula para precisar el nimero exacto de
personas a las cuales se encuesto. Se logro captar a toda la poblacion para ambas

variables, es decir para la variable gestion de calidad y la variable marketing.

Por tanto, segin Hernandez, Baptista, & Fernandez (2014) manifiesta que se
requiere de la aplicacion de formula estadistica, para obtener el resultado
muestral para encuestar, Para calcular la muestra del presente Proyecto se va a
calcular la siguiente formula:
_Z2*P)(@

n=—p
Donde
n= Tamano de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de Confianza considerado (para 90% de confianza Z=1.65)
p= Probabilidad de Ocurrencia: (0.50)
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g= Probabilidad de No Ocurrencia: (0.50)
e= Error permitido (10%)

_ (1.65)%(0.5)(0.5)
B (1.0)2

N= 68 clientes

La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 68 clientes, del

rubro juguerias del distrito de Sullana, afio 2017.

Se considera como criterios de inclusion los siguientes:
e Ser clientes de las juguerias
e Las MYPE deben estar ubicadas en el distrito de Sullana
e Tengan licencia de funcionamiento

e Deben tener su RUC activo.

4.3.Definicion y operacionalizacion de variable e indicadores
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VARIABLE

DIMENCION

SUB DIMENCION

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTO

Gestion  de  calidad:
Segin CUATRECASAS
(2012) la calidad puede
definirse  como el
conjunto de
caracteristicas que posee
un producto o servicio
obtenidos en un sistema
productivo, asi como la
capacidad de satisfaccion
de los requerimientos del
cliente.

Enfoque al cliente

Estrategias de la
gestion de calidad

Enfocarse en la satisfaccion del cliente

Disefar procesos para todos los elementos
del servicio al cliente

Calidad

Caracteristicas

Servicio al cliente

Publicidad

Producto

Atencion

implementacion de 1SO-9001

Servicio

Noma

Calidad

¢Considera que el servicio que ofrecen las juguerias es de
calidad?

¢Las caracteristicas y propiedades del producto
satisfacen sus necesidades?

¢Como califica usted la calidad del servicio al cliente que
brindan las juguerias?

¢Ha visto usted alguna publicidad en las redes sociales de
las juguerias?

¢Considera que una buena publicidad atraeria su atencion?
¢El producto recibido satisface sus necesidades?

¢Alingresar a las juguerias le brindan una atencion
buena y adecuada?

¢El servicio y producto brindado es bueno?

¢Considera que las juguerias cumplen con las normas de
salubridad?

¢Conoce si las juguerias tienen implementado un control
de calidad?

CUESTIONARIO
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VARIABLE DIMENCION SUB DIMENCION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Marketing Segun

Espinoza (2017) El . . L . . . .

marketing ha = sido | Estrategias del marketing | Estrategia diferenciada | Productos ¢Considera que las juguerias ofrecen productos o
inventado para adaptados a las servicios adaptados a las necesidades de los clientes?
satisfacer las necesidades . _ ) o
necesidades del o ¢Los productos ofrecidos mantienen caracteristicas
mercado y clientes a Estrategia concentrada Competitividad diferentes al de la competencia?

camblio de beneficio Promocion ¢Considera usted que las juguerias dispone de
ggrsir\a}:r?ggrglslgsp%?g promociones atrayentes para los clientes?
desarrollarse .es una Estrategia o ¢Considera usted que las juguerias se preocupan por
herramienta que sin indiferenciada Fidelidad

lugar a duda es
estrictamente
necesaria para

conseguir el éxito en
los mercados.

Marketing mix

Estrategias de
promocion

Estrategias
competitivas

Necesidades

los gustos y preferencias de los clientes?

¢Considera que los trabajadores atienden a sus
necesidades?

Estrategias del Campana
mercado publicitaria ¢Considera que una buena campafia publicitaria
. atraeria su atencion?
Estrategias del
producto
Estrategias del precio
Producto Limpieza del ¢E I personal que lo atiende posee un aspecto limpio?
) personal ) ) )
Precio ¢Considera que los productos de las juguerias
Precios por el mantienen precios asequibles?
Plaza servicio
y ¢Considera que la higiene del establecimiento de las
Promocion Canales de juguerias es el adecuado?
distribucion
Cupones y Consid s 25 deb i
descuentos ¢Consideras que las juguerias deben realizar

promociones como cupones y descuentos?

CUESTIONARIO
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1.

4.4.2.

Técnicas

Baena Paz (2014) una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo
representativo del universo que estamos estudiando para detectar sobre la persona
0 la comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde sus
origenes hasta el momento actual. Las guias pueden llegar a contener mas de 100

preguntas o indicadores.

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta

que serd aplicada a los clientes de las juguerias del distrito de Sullana.

Esta técnica se utilizara para cumplir con los objetivos del proceso de investigacién
planteado, para el desarrollo de la presente investigacion se aplica la técnica de la
encuesta. Con la que busca recaudar datos por medio de un cuestionario
predisefiado. Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normaliza, con el fin de conocer estados de opinién. Mediante el cual se captara

la realidad estudiada a través de un analisis efectuado.

La investigacion por encuesta es un método de coleccion de datos en los cuales se
definen especificamente grupos de individuos que dan respuesta a un nimero de

preguntas especificas.

Instrumentos

Segun Garcia Domingo & Quintanal Diaz (2010) el cuestionario es el instrumento
basico empleado para la recogida de informacién. Consiste en un listado de

preguntas pre-determinadas que, con el objeto de facilitar la posterior codificacion,
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suelen responderse mediante la eleccion de una opcion concreta de entre todas las

que se ofrecen.

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicd un cuestionario, el
cual permitié recoger los datos a partir de un conjunto de preguntas dirigidas a la
muestra representativa de la poblacion en estudio. El cuestionario const6 de 20
preguntas distribuidas en 2 partes, la primera respecto a gestion de calidad, y la
segunda el uso del marketing. La cual permitira obtener y recolectar la informacion
sobre la gestion de la calidad y el marketing en la micro y pequefias empresas del

rubro Juguerias del distrito de Sullana, afio 2018.

4.5. PLAN DE ANALISIS

La base de datos fue llevada a los formatos preestablecidos, los cuales mostraron
la informacion de manera clara y ordenada de los datos recolectados en la
investigacion, se realizara el uso de un cuestionario que costa de 20 preguntas que
estd dividida en 2 partes la primera parte sera gestion de calidad y la segunda
marketing estas preguntas que se aplicara a los clientes. El plan de analisis detalla
las medidas de resumen de las variables de como seran presentadas, indicando los

modelos y técnicas estadisticas a usar.

Se utilizd el analisis descriptivo de los datos que se obtuvieron de la encuesta y
cuestionarios aplicado a las juguerias del distrito de Sullana, estos resultados se
tabularan, se procesaran estadisticamente y se presentaran mediante graficos
estadisticos; para este procedimiento se utilizara el programa estadistico Excel y
SPSS.con la informacidn recolectada se realizd tablas de frecuencia absoluta y
relativa (porcentual). En la obtencion de datos se procedié a codificarlos, para

mantener en orden estas tablas serviran para la presentacién de los datos procesados
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y ordenados segun categorias, niveles o clases correspondientes, Para llegar a las

conclusiones y brindar las recomendaciones oportunas.
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4.6. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PLANTEAMIENTO

UNIVERSO Y

en el distrito de Sullana. Afio 2018.

distrito de Sullana, afio
2018.

Experimental.

OBJETIVOS VARIABLE DISENO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA MUESTRA
La poblacion :
Determinar las  principales Estuvo conformada por los LEI. tipo de ‘f‘,"eStig,agiO’?:
T | caracterfsticas de la gestion de calidad y clientes  del rubro| -2 mvestdlgacpn_sera e tipo
2 |el uso del marketing en la MYPE del juguerias del distrito de Nivel des_crlptlzl_a. o
& | rubro juguerias del distrito de Sullana Sullana, afio 2018. VIVEl de Investigacion:
A0 2018 El nivel de investigacion es un
ano ) 0] estudio cuantitativo.
<
|_
L
X
Determinar el enfoque al cliente que EE
aplican las MYPE del rubro juguerias en S
el distrito de Sullana afio 2018. LIDJ
¢Cuales son las le) o
caracteristicas de la gestion Describir las estrategias de la gestion de 3 g
de calidad y el uso del calidad en las MYPE  del rubro > S
marketing en las MYPES juguerias en el distrito de Sullana. Afio 2 2
rubro juguerias del distrito de 2018. a Muestra: 3
Sullana, afio 2018? 2 0 La muestra para la presente | Disefio: Para
£ | Determinar las estrategias del marketing 8 investigacion estuvo | la elaboracion del presente
S empleadas en la mejora de la gestién de w conformada por 68 clientes | trabajo de investigacién se
| calidad en las MYPE  del rubro juguerias 2 del rubro juguerias del | utilizd el disefio No
w
©
|_
[%2]
L
U]

Describir el marketing mix en las
MY PE del rubro juguerias en el distrito
de Sullana. Afio 2018.
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4.7. PRINCIPIOS ETICOS

Los Ilamados principios €ticos son los criterios de decision fundamentales que los
miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en sus
deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones que

enfrenta en su quehacer profesional. GOICOCHEA FLORES (2016)

Durante el desarrollo de este informe de investigacion consideraran en forma estricta
el cumplimiento de los principios éticos que permiten asegurar la originalidad de la
investigacion. Asimismo, se han respetado los derechos de propiedad intelectual de
los libros de texto y de las fuentes electronicas consultadas, necesarias para estructurar
el marco tedrico. Para ello, las citas bibliogréaficas se han transcrito en forma textual,
segun lo mencionado por cada autor en la respectiva fuente consultada. Ya que fue

realizado con los siguientes principios:

Respeto: este principio se permite asegurar la originalidad de la investigacion ya que

se han respetado los derechos intelectuales de los libros.

Aceptacion: mediante este proyecto de tesis quiero demonstrar que no hay obstaculos
para lograr lo que uno se mentaliza y mediante la aceptacion de este trabajo de
investigacion quiero demostrar una vez mas que si pude lograr titularme y a la vez
que este trabajo sea aceptado para cualquier trabajo de investigacion para que llegue

a complacer sus expectativas y cada una de sus interrogantes.

Veracidad: la informacion recogida se basa en Principio de Respeto por la Autonomia

de los autores tomando solo datos veraces sin alterar la informacion.
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Confidencialidad: La informacion obtenida por parte de las personas encuestadas fue
de uso especial solo para el trabajo de investigacion. La confidencialidad en la
investigacion implica que no se informara de datos privados que identifiquen a los

sujetos.

Principio de Integridad: Brindarse a la universidad un producto de calidad e integro,
cumpliendo con los estandares de calidad conforme a las normas académicas

establecidas.

Consentimiento informado y expreso: en toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequibocada 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 el proyecto.
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V. RESULTADOS

5.1. RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

Tabla 1

El servicio es de calidad

Considera que el servicio que ofrecen las juguerias es de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 50 73,5 73,5 73,5
DE ACUERDO 7 10,3 10,3 83,8
EN DESACUERDO 7 10,3 10,3 94,1
MUY EN
DESACUERDO 4 59 59 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACLERDO EM DESACLERDO

MU EM
DESACLIERDO
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Figural: Grafico de barras considera que el servicio que ofrecen las juguerias es de
calidad.

Interpretacion

En la tabla N 1 se observa que el 73% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo que el servicio que ofrecen las juguerias es de calidad.

Tabla 2

El producto satisface sus necesidades

Las caracteristicas y propiedades del producto satisfacen sus necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 41 60,3 60,3 60,3
DE ACUERDO 23 33,8 33,8 94,1
MUY EN
DESACUERDO 4 59 °9 100.0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Fracuencia

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY ER DESACUERDO

Figura 2: Grafico de barras las caracteristicas y propiedades del producto satisfacen
sus necesidades
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Interpretacion

En la tabla N 2 se observa que el 60% de los clientes de las juguerias del distrito de

Sullana, estdn muy de acuerdo en que las caracteristicas Yy propiedades del producto
satisfacen sus necesidades.

Tabla 3

Servicio al cliente

Coémo califica usted la calidad del servicio al cliente que brindan las

juguerias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 35 51,5 51,5 51,5
DE ACUERDO 17 25,0 25,0 76,5
EN DESACUERDO 11 16,2 16,2 92,6
MUY EN
DESACUERDO > 74 74 1000
Total 68 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

ES
S1,479%

MUY DE ACUERDO DE ACUERDC EM DESACUERDC B B

DESACLERDO

Figura 3: Grafico de barras sobre como califica usted la calidad del servicio al cliente
que brindan las juguerias.

82



Interpretacion

En latabla N 3 se observa que el 51 % de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo sobre como califica la calidad del servicio al cliente
que brindan las juguerias.

Tabla 4

Publicidad en redes sociales

Ha visto alguna publicidad en las redes sociales de las juguerias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 46 67,6 67,6 67,6
DE ACUERDO 19 27,9 27,9 95,6
MUY EN
DESACUERDO 3 44 44 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

T
57 65%

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY ErN DESACUERDO

Figura 4 Grafica de barras ha visto alguna publicidad en las redes sociales de las
juguerias

Interpretacion
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En la tabla N 4 se observa que el 67 % de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estdn muy de acuerdo con que hayan visto alguna publicidad en las redes

sociales de las juguerias.
Tabla 5

La publicidad atraeria su atencion

Considera que una buena publicidad atraeria su atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY DE
ACUERDO 59 86,8 86,8 86,8
DE ACUERDO 8 11,8 11,8 98,5
EN
DESACUERDO ! 15 15 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Fracuencia

MUY DE ACLERDO DE ACUERDO

Figura5: Grafico de barras considera que una buena publicidad atraeria su atencion.
Interpretacion

En la tabla N 5 se observa que el 86% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estdn muy de acuerdo que una buena publicidad atraeria su atencion.
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Tabla 6

El producto satisface sus necesidades

El producto recibido satisface sus necesidades
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 60 88,2 88,2 88,2
DE ACUERDO 2 2,9 2,9 91,2
MUY EN
DESACUERDO 0 88 88 100.0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO A0 MUY EM DESACUERDO

Figura 6: Grafico de barras el producto recibido satisface sus necesidades

Interpretacion

En la tabla N 6 se observa que el 88% de los clientes de las juguerias del distrito de

Sullana, estadn muy de acuerdo en que el producto recibido satisface sus necesidades.
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Tabla 7

Atencion buena y adecuada

Al ingresar a las juguerias le brindan una atencién buena y adecuada

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 52 76,5 76,5 76,5
EN DESACUERDO 13 19,1 19,1 95,6
MUY EN
DESACUERDO 3 44 44 1000
Total 68 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO EMN DESACUERDO MUY EM DESACLUERDO

Figura 7: Gréfico de barras al ingresar a las juguerias le brinda una atencion buena
y adecuada

Interpretacion

En la tabla N 7 se observa que el 76% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo que al ingresar a las juguerias le brinda una atencion
buena y adecuada.
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Tabla 8

El servicio es bueno

El servicio y producto brindado es bueno

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 31 45,6 45,6 45,6
DE ACUERDO 20 29,4 29,4 75,0
EN DESACUERDO 13 19,1 19,1 94,1
MUY EN
DESACUERDO 4 >3 >3 106,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO EM DESACUERDO rALIYY ER
DESACUERDO

Figura 8: Grafico de barras el servicio y producto brindado es bueno
Interpretacion

En la tabla N 8 se observa que el 45% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estdn muy de acuerdo en que el servicio y producto brindado es bueno.
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Tabla 9

Normas de salubridad

Considera que las juguerias cumplen con las normas de salubridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 59 86,8 86,8 86,8
DE ACUERDO 6 8,8 8,8 95,6
EN DESACUERDO 1 1,5 1,5 97,1
MUY EN
DESACUERDO 2 2.9 2.9 100.0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO Er D AL -
DESACUERDO

Figura 9: Grafico de barras considera que las juguerias cumplen con las normas de
salubridad

Interpretacion

En la tabla N 9 se observa que el 86% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo en que las juguerias cumplen con las normas de
salubridad.
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Tabla 10
Control de calidad

Conoce si las juguerias tienen implementado un control de calidad
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE
ACUERDO 56 82,4 82,4 82,4
DE ACUERDO 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACIUERDO DE ACUERDO

Figura 10: Grafico de barras conoce si las juguerias tienen implementado un control
de calidad

Interpretacion

En la tabla N 10 se observa que el 82% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo en que las juguerias tengan implementado un control
de calidad.
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5.1.1RESPECTO AL MARKETING

Tabla 11

Productos adaptados a las necesidades de los clientes

Considera que las juguerias ofrecen productos o servicios adaptados a las

necesidades de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 49 72,1 72,1
DE ACUERDO 6 8,8 80,9
EN DESACUERDO 5 74 88,2
INDIFERENTE 3 4,4 92,6
MUY EN
DESACUERDO > 74 100,0
Total 68 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Fracuencia

T
LY DE DE ACUERDO
ACLUERDO

T
Er
DESACUERDC

INDIFEREMTE

ALY ER
DESACUERDC

Figura 11: Grafica de barras considera que las juguerias ofrecen productos o servicios

adaptados a las necesidades de los clientes

Interpretacion

En la tabla N 11se observa que el 72% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estdn muy de acuerdo en que las juguerias ofrezcan productos o servicios

adaptados a las necesidades de los clientes.
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Tabla 12
Productos diferentes al de la competencia

Los productos ofrecidos mantienen caracteristicas diferentes al de la competencia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 44 64,7 64,7 64,7
DE ACUERDO 20 29,4 29,4 94,1
MUY EN
DESACUERDO 4 59 °9 100.0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO MUY ElN DESACLUERDO

Figura 12: Grafico de barras los productos ofrecidos mantienen caracteristicas
diferentes al de la competencia.

Interpretacion

En latabla N 12 se observa que el 64% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo en que los productos ofrecidos mantienen
caracteristicas diferentes al de la competencia.
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Tabla 13

Promociones atrayentes para los clientes

Considera usted que las juguerias dispone de promociones atrayentes para los

clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY DE ACUERDO 15 22,1 22,1 22,1
DE ACUERDO 17 25,0 25,0 47,1
EN DESACUERDO 11 16,2 16,2 63,2
INDIFERENTE 15 22,1 22,1 85,3
MUY EN
DESACUERDO 10 14,7 14,7 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Fracuencia

15
=2,06%

LY DE DE ACUERDO

EM INDIFEREMNTE ALY
ACUERDO DESACUERDO

d
DESACUERDO

Figura 13: Grafico de barras considera usted que las juguerias dispone de
promociones atrayentes para los clientes.



Interpretacion

En la tabla N 13 se observa que el 22% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estdn muy de acuerdo en que las juguerias disponen de promociones

atrayentes para los clientes.

Tabla 14
Gustos y preferencias de los clientes

Considera usted que las juguerias se preocupan por los gustos y preferencias de

los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE

ACUERDO 44 64,7 64,7 64,7
DE ACUERDO 23 33,8 33,8 98,5
EN
DESACUERDO ! 15 1.5 1000
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACLUIERDO DE ACUERDO

Figura 14: Grafico de barras considera usted que las juguerias se preocupan por los
gustos y preferencias de los clientes
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Interpretacion

En la tabla N 14 se observo que el 64% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo en que las juguerias se preocupen por los gustos y
preferencias de los clientes.

Tabla 15

Los trabajadores atienden a sus necesidades

Considera que los trabajadores atienden a sus necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE
ACUERDO 56 82,4 82,4 82,4
DE ACUERDO 7 10,3 10,3 92,6
EN
DESACUERDO > 74 74 1000
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO EM DESACUERDOD

Figura 15: Grafico de barras considera que los trabajadores atienden a sus
necesidades
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Interpretacion

En la tabla N 15 se observo que el 82% de los clientes de las juguerias del
distrito de Sullana, estan muy de acuerdo en que los trabajadores atienden sus
necesidades.

Tabla N 16

Campana publicitaria

Considera que una buena campafia publicitaria atraeria su atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido MUY DE ACUERDO 25 36,8 36,8 36,8

DE ACUERDO 18 26,5 26,5 63,2

EN DESACUERDO 2 2,9 2,9 66,2

INDIFERENTE 11 16,2 16,2 82,4

MUY EN

DESACUERDO 12 17,6 17,6 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE DE ACUERDO Enrl
ACUERDO DESACUERDO

INDIFEREMTE r

L™ E
DESACUERDO
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Figura N 16: Grafico de barras considera que una buena camparfia publicitaria atraeria
su atencién

Interpretacion

En la tabla N 16 se observo que el 36% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo en que una buena campafa publicitaria atraeria su

atencion.
Tabla 17
Aspecto limpio
El personal que lo atiende posee un aspecto limpio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 40 58,8 58,8 58,8
DE ACUERDO 2 2,9 2,9 61,8
EN DESACUERDO 20 29,4 29,4 91,2
MUY EN
DESACUERDO 6 88 88 1000
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO EM DESACUERDO

ALY ER
DESACUERDO
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Figura 17: Grafico de barras el personal que lo atiende posee un aspecto limpio

Interpretacion

En la tabla N 17 se observa que el 58% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo en que el personal que lo atiende posee un aspecto
limpio.

Tabla 18

Precios asequibles

Considera que los productos de las juguerias mantienen precios asequibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 25 36,8 36,8 36,8
DE ACUERDO 19 27,9 27,9 64,7
EN DESACUERDO 20 29,4 29,4 94,1
MUY EN
DESACUERDO 4 59 >9 1000
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

MUY DE ACUERDO DE ACLUERDO EM DESACUERDO ML EM
DESACUERDO
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Figura 18: Grafico de barras considera que los productos de las juguerias mantienen
precios asequibles.

Interpretacion

En la tabla N 18 se observa que el 36% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estan muy de acuerdo en que los productos de las juguerias mantienen precios
asequibles.

Tabla 19

Higiene del establecimiento

Considera que la higiene del establecimiento de las juguerias es el adecuado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido MUY DE ACUERDO 33 48,5 48,5 48,5

DE ACUERDO 6 8,8 8,8 57,4

INDIFERENTE 6 8,8 8,8 66,2

EN DESACUERDO 13 19,1 19,1 85,3

MUY EN

DESACUERDO 10 14,7 14,7 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia

DE ACUERDO INDIFEREMNTE

Er mL™ EM
DESACUERDO DESACUERDO

ALY DE
ACUERDO
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Figura N 19: Grafico de barras considera que la higiene del establecimiento de las
juguerias es el adecuado

Interpretacion

En la tabla N 19 se observa que el 48% de los clientes de las juguerias del distrito de

Sullana, estan muy de acuerdo en que la higiene del establecimiento de las juguerias
es el adecuado.

Tabla 20

Promociones y descuentos

Consideras que las juguerias deben realizar promociones como cupones y

descuentos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 21 30,9 30,9 30,9
DE ACUERDO 20 29,4 29,4 60,3
EN DESACUERDO 4 59 59 66,2
INDIFERENTE 12 17,6 17,6 83,8
MUY EN
DESACUERDO 11 16,2 16,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las juguerias

Frecuencia
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VI.

Figura 20: Grafico de barras Consideras que las juguerias deben realizar promociones
como cupones y descuentos

Interpretacion

En latabla N 20 se observa que el 30% de los clientes de las juguerias del distrito de
Sullana, estdn muy de acuerdo en que las juguerias deben realizar promociones como
cupones y descuentos.

ANALISIS DE RESULTADOS

K/
A X4

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

En la tabla N 1 se observa que el 73 %de los clientes encuestados considera que
el servicio que ofrecen las juguerias si es de calidad. EI 10% respondieron que
estan de acuerdo, el 10% respondieron en desacuerdo, el 5% respondieron que
estdn muy en desacuerdo, Este resultado coincide con QUIROGA (2008) quien
concluye que los servicios que ofrecen la empresa son de calidad,brindando un
producto confiable, de alta calidad que cumple con sus necesidades y expectativas.
En la tabla N 2 se observa que el 60% de los clientes encuestados si consideran
las caracteristicas y propiedades del producto satisfacen sus necesidades, el 33%
respondieron de acuerdo, el 5% respondieron muy en desacuerdo, Este resultado
coincide con RAMOS & ZULAY (2005) quien concluye que las caracteristicas y
propiedades del producto satisfacen las necesidades y deseos de sus clientes

actuales y potenciales en un futuro.
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R/
A X4

7/

En la tabla N 3 se observa que el 51% de los clientes la califica que si es buena la
calidad del servicio al cliente que brindan las juguerias, el 25 % respondieron de
acuerdo, el 16% respondieron en desacuerdo, el 7% respondieron muy en
desacuerdo. Este resultado coincide con VELEZ (2013) quien concluye que la
calidad del servicio tiene como finalidad el logro de un excelente servicio y un
alto incremento en las ventas.

En latabla N 4 se observa que el 67 % de los clientes encuestados ha visto alguna
publicidad en las redes sociales de las juguerias, el 27% respondieron de acuerdo,
el 4% respondieron que muy en desacuerdo, Este resultado coincide con DEL
ANGEL HERNANDEZ (2003) quien concluyo que el marketing ha cobrado
mucha importancia en el punto de venta debido a los cambios de habitos de los
consumidores y a la menor influencia que la publicidad ejerce en los
consmidores.se relaciona con la promocién de productos o servicios atraves de
publicidad u otras acciones de comunicacion.

En la tabla N 5 se observa que el 86% de los clientes encuestados consideran que
una buena publicidad si atraeria su atencion, el 11% respondieron de acuerdo, el
1% respondieron que esta en desacuerdo, Este resultado no coincide con GARCIA
DIAZ (2015) donde el 100% concluye que existe un alto porcentaje de clientes
insatisfechos en cuanto a la publicidad, promociones, recibimiento que brindan
las Azafatas, rapidez en que se tomay sirve su pedido.

En la tabla N 6 se observa que el 88% de los clientes encuestados consideran que
el producto recibido satisface sus necesidades, el 2% respondieron que esta de
acuerdo, el 8% respondieron que estd muy en desacuerdo, Este resultado coincide

con NAVARRO FARFAN & RAMIREZ DAMIAN (2015) quien concluye que
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X/
°e

7/

esta satisfecho con la calidad del producto y con el servicio, siendo asi factores
importantes del posicionamiento del negocio.

En la tabla N 7 se observa que el 76% de los clientes encuestados al ingresar a las
juguerias si le brindan una atencién buena y adecuada, el 19% respondieron que
esta de acuerdo, el 4 % respondieron que estd muy en desacuerdo, Esté resultado
no coincide con GARCIA DIAZ (2015) quien concluye que el recibimiento que
brindan las Azafatas, no es el adecuado, también la rapidez en que se tomay sirve
su pedido.

En la tabla N 8se observa que el 45% si considera que el servicio y producto
brindado es bueno, el 29% respondieron que esta de acuerdo, el 19% respondid
en desacuerdo, el 5 % respondio muy en desacuerdo, Esté resultado no coincide
con GUSMAN MENDOZA (2014) quien concluye que el 100% de los
encuestados no brindan buen servicio y producto al cliente.

En la tabla N 9 se observa que el 86% de los clientes encuestados si considera
que las juguerias cumplen con las normas de salubridad, el 8% respondieron en
de acuerdo, el 1% respondieron en desacuerdo, el 2% respondieron muy en
desacuerdo, Este resultado coincide CORTEZ VIDAL (2015) quien
concluye el 60% no realiza control de calidad sanitaria, es decir no cumplen con
las normas de salubridad, ya que no estan realizando un debido control de la
calidad de sus productos, esto podria

En la tabla N 10 se observa que el 82% de los clientes encuestados si conoce si
las juguerias tienen implementado un control de calidad, el 17% respondieron que

estd de acuerdo, Este resultado no coincide con QUIROGA (2008) quien concluye
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X/

X/

que las MYPE realiza una buena gestion de calidad, que estructurara cada uno de
sus procesos Y establecer control sobre ellos.

RESPECTO AL MARKETING

En la tabla N 11 se observa que el 72% si considera que las juguerias ofrecen
productos o servicios adaptados a las necesidades de los clientes, el 8%
respondieron que estan de acuerdo, el 7% respondieron muy en desacuerdo, el 4%
respondieron que son indiferentes, el 7% respondieron muy en desacuerdo

Este resultado coincide con RAMOS & ZULAY (2005) quien concluye que
satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes es lo primordial.

En latabla N 12 se observa que el 64% de los clientes encuestados consideran que
los productos ofrecidos si mantienen caracteristicas diferentes al de la
competencia, el 29% respondieron que esta de acuerdo, el 5% esta muy en
desacuerdo. Este resultado coincide con CORTEZ VIDAL (2015) quien concluye
que para diferenciarse de la competencia prefieren calidad del producto, mediante
la innovacién en productos, diferenciacion del producto, permanencia en el

mercado y el fortalecimiento de habilidades y destrezas.

% En la tabla N 13 se observa que el 22% de los clientes encuetados si considera

que las juguerias dispone de promociones atrayentes para los clientes, el 25%
respondieron que estan de acuerdo, el 16% respondieron en desacuerdo, el 22%
respondieron indiferente, el 14% respondieron muy en desacuerdo, Este
resultado coincide no con NAVARRO FARFAN & RAMIREZ DAMIAN
(2015) quien concluye la falta de promociones en el negocio afecta el

posicionamiento de una empresa.
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En la tabla N 14 se observa que 64% de los clientes encuestados si consideran que
las juguerias se preocupan por los gustos y preferencias de los clientes, el 33%
respondieron que estan de acuerdo, el 1% respondieron en desacuerdo, Esté
resultado coincide con OLAYA COPAJA & ARMAS AGUIRRE (2014) nos
indica que los gustos y preferencias es la clave para lograr compras respectivas
por parte de los clientes .es un tema que recalca la importancia que tienen los
clientes en la organizacion.

En la tabla N 15 se observo que el 82% de los clientes encuestados si considera
que los trabajadores atienden a sus necesidades, el 10% respondieron que estan de
acuerdo, el 7% respondieron en desacuerdo, Esté resultado coincide con
QUIROGA (2008) quien concluye que el 100% de los clientes indicaron que si
cumple con sus necesidades, expectativas del producto comprado y mayor
satisfaccion del cliente.

En la tabla N 16 se observo que el 36% de los clientes encuestados si considera
que una buena campaiia publicitaria atraeria su atencion, el 26% respondieron que
estdn de acuerdo, el 29% respondieron en desacuerdo, el 16% respondieron
indiferente, el 17% respondieron muy en desacuerdo, Este resultado coincide no
con GARCIA DIAZ (2015) quien concluye un alto porcentaje de camparfias
publicitarias .

En la tabla N 18 se observa que el 36 % de los clientes encuestados considera que
los productos de las juguerias mantienen precios asequibles, el 27% respondieron
de acuerdo, el 29% respondieron en desacuerdo, el 5% respondieron muy en

desacuerdo, Este resultado coincide con RAMOS & ZULAY (2005) quien
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concluye que la calidad y precios acorde a productos se debe el éxito para asi
satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes.

% En la tabla N 19 se observa que el 48% de los clientes encuestados considera
que la higiene del establecimiento de las juguerias es el adecuado, el 8%
respondieron que estan de acuerdo, el 8% respondieron que son indiferente, el
19% respondieron en desacuerdo, el 14% respondieron muy en desacuerdo, Este
resultado coincide con ARMAS GARCIA (2013) quien concluye que el 100%
estan satisfechos con la limpieza en el interior del establecimiento, ya que la
higiene es lo primordial en las MYPES .

% En latabla N 20 se observa que el 30% de los clientes encuestados si consideran
que las juguerias deben realizar promociones como cupones y descuentos, el 29%
respondieron que estan de acuerdo, el 5% esta en desacuerdo, el 17 % son
indiferente, el 16% muy en desacuerdo. Este resultado no coincide con GARCIA
DIAZ (2015) quien concluye Existe un alto porcentaje de clientes insatisfechos

en cuanto a la publicidad, promociones, recibimiento que brindan las Azafatas,

rapidez en que se toma y sirve su pedido.
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CONCLUSIONES

6.1. RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD
Después de observar los resultados de la investigacion se puede determinar que el
enfoque al cliente que aplican las juguerias estan basadas en brindar un buen servicio
de atencion al cliente y cubrir con sus necesidades las mismas que permitiran crecer
organizacionalmente y mejorar sus estandares de servicio, ademas de generar ventajas

competitivas frente a otras organizaciones del mismo rubro.

Se describio las estrategias de gestion de calidad en las juguerias como un conjunto
de acciones encaminadas al exito.Se ifentifico que una buena gestion de calidad brinda
un buen servicio o atencion al cliente, Ya que las estrategias de gestion de calidad se
orientan al servicio y siempre busca la satisfaccion y comodidad del cliente, teniendo

como uno de sus objetivos principales.
RESPECTO AL MARKETING

Se determind las estrategias del marketing como estrategia indiferenciada, estrategia
diferenciada y estrategia concentrada. Se identificO que buscan satisfacer las
necesidades y demandas de los clientes, también es importante contar con todas las
estrategias ya que es dificil que con una estrategia de este tipo puedan satisfacerse
adecuadamente las necesidades de todos los consumidores. Otra estrategia es la
promocidn de los precios de los jugos donde se les considera las ofertas y promociones

adecuadas para adquirir un jugo de fruta.
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Se describio el marketing mix como los cuatro pilares basicos de cualquier estrategia
de marketing: Producto, Precio, Plaza y Promocion. Se identifico que cuando las 4

estan en equilibrio, tienden a influir y a conquistar al publico.

Se basan en dar a conocer los gustos y preferencias de los productos y servicios
ofertados intentando alcanzar el posicionamiento dentro del mercado atrayendo y
fidelizando a sus clientes, Se determiné que usa la mezcla del marketing en las

juguerias para atraer la atencion de los clientes.
6.2.Recomendaciones

Se recomienda prestar mayor importancia a los clientes teniendo en cuenta que la
atencion al cliente inicia desde que este entra a nuestros locales hasta que se marcha,
no descuidandose en ningin momento, un simple error puede ocasionar que el cliente

se valla insatisfecho.
Se recomienda tener promociones atrayentes para los clientes
Se recomienda que se preocupen por sus gustos y preferencias de los clientes

Se recomienda tener un buen servicio y producto bueno.
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ANEXO 01

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “La gestion de calidad y el uso
del marketing en la micro y pequefias empresas del rubro juguerias del distrito de Sullana, afio
2018.”.

La informacién que usted nos proporcionara serd utilizada s6lo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracién.

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con una (X) segun crea
conveniente

ITEMS OPCION DE RESPUESTA
1 2 3 4 5
MUY DE MUY EN EN DE
ACUERDO | DESACUERDO INDIFERENTE DESACUERDO | ACUERDO

¢Considera que el servicio que
ofrecen las juguerias es de
calidad?
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¢Las caracteristicas 'y
propiedades del producto
satisfacen sus necesidades?

¢Como califica usted la calidad
del servicio al cliente que brindan
las juguerias?

¢Ha visto alguna publicidad en
las redes sociales de las
juguerias?

¢Considera que una buena
publicidad atraeria su atencion?

¢El producto recibido satisface
sus necesidades?

¢Al ingresar a las juguerias le
brindan una atencion  buena y
adecuada?

¢El servicio y producto brindado
es bueno?

¢Considera que las juguerias
cumplen con las normas de
salubridad?

¢Conoce si las juguerias tienen
implementado un control de
calidad?
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ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

1 2 3 4 5
MUY DE MUY EN EN DE
ACUERDO | DESACUERDO INDEFERENTE DESACUERDO | ACUERDO

¢Considera que las juguerias
ofrecen productos o servicios
adaptados a las necesidades de
los clientes?

¢ Los productos ofrecidos
mantienen caracteristicas
diferentes al de la competencia?

¢Considera usted que las
juguerias dispone de
promociones atrayentes para los
clientes?

¢Considera usted que las
juguerias se preocupan por los
gustos y preferencias de los
clientes?

¢Considera que los trabajadores
atienden a sus necesidades?

¢Considera que una buena
campafa publicitaria atraeria su
atencion?

¢El personal que lo atiende posee
un aspecto limpio?

¢Considera que los productos de
las juguerias mantienen precios
asequibles?
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¢Considera que la higiene del
establecimiento de las juguerias
es el adecuado?

¢Consideras que las juguerias
deben realizar promociones
como cupones y descuentos?
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ANEXO 07

Prepuesto
] PRECIO
DESCRIPCION | UNIDAD |CANTIDAD PARCIAL| TOTAL
UNITARIO

Bienes
USB Und. 1 38.00 38.00
Hojas MII. 1 12.00 12.00
Materiales de
escritorio Global 1 50.00 50.00 100.00
Servicios
Fotocopias Und. 50 0.10 5.00
Impresiones uUnd. 70 0.30 21.00
Internet Global 4 70.00 280.00
Transporte Global 16 10.00 160.00
Teléfono Global 4 90.00 360.00 826.00

TOTAL 926.00
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ANEXO 08

Diagrama de actividades

TIEMPO

ACTIVIDADES SEMANAS

1{2/3(4|5(/6|7/8]/9/10(11|12|13 14

Resumen de la linea de investigacion *

Fundamentacién de conceptos y lectura compresiva del Mimi *

Informe de la matriz de la linea de investigacion, cuadro

comparativo y lectura comprensiva del Mimi

Determinacién del sector y rubro

Tema de investigacion e identificacion de variables *

Introduccion del proyecto de investigacion *

Planteamiento del problema de investigacion

Obijetivos de la investigacién *

Justificacion de la investigacion *

Antecedentes de la investigacion x| *

Bases teoricas de la investigacion *o|*

Metodologia de la investigacion
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ANEXO 09
Lista de MYPES de juguerias del distrito de Sullana

MULTI VENTAS Y JUGUERIA ROSIO SE ENCUENTRA REGISTRADAEN LA
SUNAT CON EL RUC 10036075207. AL DIA 16-09-2016, FECHA EN QUE
REVISAMOS ESTA INFORMACION POR ULTIMA VEZ, EL COMERCIO
TENIA COMO ESTADO BAJA DEFINITIVA Y CONDICION HABIDO.

RESTAURANT CEVICHERIA JUGUERIA LA MAREA E.IR.L SE

ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL RUC 20526459131.

. JUGUERIA DELI FRUTA SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON

EL RUC 10454248690 CALLE BOLIVAR 239 CENTRO DE SULLANA

. JUGUERIA CALLE LORETO_SULLANA SE ENCUENTRA REGISTRADA EN

LA SUNAT CON EL RUC 10036090826

FRESH FRUIT SE ENCUENTRA UBICADA EN EL CENTRO DE SULLANA SE

ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL RUC 10035991331

. JUGUERIA SNACK JIREH SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE

SULLANA SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL RUC

100366530109

. SNACK JUGUERIA SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE

SULLANA CALLE SAN MARTIN 421 SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA

SUNAT CON EL RUC 10035908086

. SNACK JUGUERIA RESTAURANTE SE ENCUENTRA UBICADO EN LA

CALLE SAN MARTIN 697 SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT

CON EL RUC 10074110610
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

SNACK RESTAURANTES CAROLINA EIRL SE ENCUENTRA UBICADO EN
LA CALLE SAN MARTIN 825_SULLANA, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN
LA SUNAT CON EL RUC 20601939526

SNACK_JUGUERIA “TODO RICO” SE ENCUENTRA UBICADO EN LA
URBANIZACION SANTA ROSA, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA
SUNAT CON EL RUC 10437680774

SNACK JUGUERIA “SABOR LATINO LA DIEZ” SE ENCUENTRA UBICADA
EN LA CALLE SAN MARTIN 1012, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA
SUNAT CON EL RUC 10038751005

EXTRACTOS NATURALES “LIAN DAYIRO” SE ENCUENTRA UBICADO EN
EL CENTRO DE SULLANA CALLE BOLIVAR 286, SE ENCUENTRA
REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL RUC 10470176712

SNACK JUGUERIA “LE FRANCALIS “SE ENCUENTRA UBICADA EN LA URB
SANTAROSA _JOSE DE LAMA 1192, SEENCUENTRA REGISTRADAEN LA
SUNAT CON EL RUC 10725209814 RUC

SNACK SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE SULLANA _PLAZA
DE ARMAS 115 SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL RUC
10038708541

JUGUERIA SNACK MAYRA SEENCUENTRA UBICADO EN LA URB .SANTA
ROSA 762_SULLANA SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL
RUC 10722303682

JUGUERIA D SABORES SE ENCUENTRA UBICADA EN EL CENTRO DE
SULLANA_GRAU 1235 SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON
EL RUC 10441820904
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

SNACK JUGUERIA “SABOR LATINO 10517 SE ENCUENTRA UBICADA EN
EL CENTRO DE SULLANA _SAN MARTIN, SE ENCUENTRA REGISTRADA
EN LA SUNAT CON EL RUC 10038751005

JUGUERIA SUMIX SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE
SULLANA _JOSE DE LAMA 346, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA
SUNAT CON EL RUC 10036430286

FRUTA FUENTE DE SODA SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE
SULLANA _SAN MARTIN 838 SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT
CON EL RUC 10419314825

SNACK “EL GUARIKE” SE ENCUENTRA UBICADO EN LA TRANSVERSAL
SANTA CECILIA , SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL
RUC 10438746825

SNACK DULCES TRUCOS SE ENCUENTRA UBICADO EN EL A.H NUEVE DE
OCTUBRE _SAN PEDRO 252, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT
CON EL RUC 10478140504

SNACK AILU SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE SULLANA

_SAN MARTIN 523, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL

RUC 10455937316

SNACK MAMMA MIA SE ENCUENTRA UBICADO EN LA URB SANTA
ROSA _MARCELINO CHAMPAGNAT , SE ENCUENTRA REGISTRADA EN
LA SUNAT CON EL RUC 1040958260

SNACK LA ROSA ,SE ENCUENTRA UBICADO EN LA N LA URB SANTA
ROSA _MARCELINO CHAMPAGNAT , SE ENCUENTRA REGISTRADA EN

LA SUNAT CON EL RUC 10036653642
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

SNACK CHIRA, SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE SULLANA,
SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL RUC 10443988896.
JUGUERIA SNACK PARISI ,SE ENCUENTRA UBICADO EN LA AV. JOSE DE
LAMA 120_SULLANA, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON
EL RUC 10440737957

DOLCE CAPRICIO ,SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE
SULLANA _SAN MARTIN 901, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA
SUNAT CON EL RUC 10420140172

JUGUERIA CUBAS .SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE
SULLANA _SAN MARTIN 539. SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA
SUNAT CON EL RUC 10764636622

JUGOS AL PASO “YAPRIS” SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE
SULLANA _A.H SANCHEZ CERRO _MARCELINO CHAMPAGNAT1023, SE
ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON EL RUC 10410028170.
SNACK _JUGUERIA SE ENCUENTRA UBICADO EN EL CENTRO DE
SULLANA _GRAU 1711, SE ENCUENTRA REGISTRADA EN LA SUNAT CON

EL RUC 10038751005
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ANEXO 10
ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a que
un 860% de confiabilidad con respecto a 20 preguntas del cuestionario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,860 20
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Libro de codigos

P9

P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

1

1

2

1

1

1

2

1

P1

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9

E10 |1

Ell |1

El2 |1

E13 |1

El4 |1

E15 |1

E16 |1

El7 |1
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2

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

2

2

1

1

2

E18 |1

E19 | 2

E20 |1

E21 |1

E22 |1

E23 |1

E24 |1

E25 |1

E26 |1

E27 |1

E28 |1

E29 | 3

E30 |1

E31 |1

E32 |1

E33 |3

E34 |1

E35 |2
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2

2

1

1

1

2

2

1

2

1

1

1

2

2

5

2

2

1

E36 | 2

E37 |1

E38 |1

E39 |1

E40 |1

E41 | 1

E42 |1

E43 |1

Ed44 | 1

E45 |1

E46 | 3

E47 |1

E48 |1

E49 |1

ES0 | 3

E51 | 2

E52 |1

E53 | 3
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1

2

2

5

2

1

1

1

1

1

1

2

5

5

2

E54 | 3

E55 | 2

E56 | 2

E57 |1

E58 |1

E59 | 3

E6O | 2

E61 |1

E62 |1

E63 |1

E64 | 5

E65 |1

E66 | 5

E67 | 5

E68 | 5
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