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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion, se tuvo como objetivo general,
describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y el marketing
interno, en las MYPES del sector servicio — rubro imprenta del Distrito de Huaral
2018. La investigacion fue descriptiva, para realizar dicha investigacion tuvimos
una muestra poblacional de 05 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de 31

preguntas, utilizando la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados:

Con respecto a las caracteristicas de los Representantes legales de las
Mypes, tenemos que los empresarios encuestados el 100.00% son adultos jovenes,
el 60.00% es de sexo masculino y 20.00% femenino, el 100.00% son casados, el
60.00% tiene estudios superiores universitarios; asi mismo, las principales
caracteristicas de las MYPES del &mbito de estudio tenemos que el 100.00% se
define como empresa formal, el 100.00% son trabajadores permanentes el 80.00%
tiene mas de diez afios en el mercado, el 80.00% tiene de 1 a 5 trabajadores , las
caracteristicas de la Gestion de Calidad, vemos que el 100.00% cuenta con
documentos de gestion, el 100.00% realiza evaluaciones constantes de
competencias, el 100.00% realiza de manera continua la medicion de los resultados,
y con respecto al marketing interno el 100.00% capacita adecuadamente a sus
trabajadores, también vemos que el 100.00% se preocupa que sus trabajadores

adquieran nuevos conocimientos.

En conclusion consideramos que existen buenas estrategias de las mype
para el marketing interno y todos tienen conocimiento de la gestion de calidad, pero
les falta implementarlas en su totalidad para garantizar un buen servicio y una

atencion con calidad.

Palabras clave: Gestion de Calidad, marketing interno, imprenta, MYPES.



ABSTRACT

In the present research work, the general objective was to describe the main
characteristics of Quality Management and internal marketing, in the MYPES of the
service sector - printing sector of the District of Huaral 2018. The investigation was
descriptive; to carry out said in our research, we had a population sample of 05 Mypes, to
whom a questionnaire of 31 questions was applied, using the survey technique, obtaining
the following results:

With regard to the characteristics of legal representatives of Mypes, we have that
the employers surveyed 100.00% are young adults, 60.00% are male and 20.00% female,
100.00% are married, 60.00% have university studies ; likewise, the main characteristics of
the MYPES of the scope of study we have that 100.00% is defined as a formal company,
100.00% are permanent workers 80.00% have more than ten years in the market, 80.00%
have from 1 to 5 workers, the characteristics of Quality Management, we see that 100.00%
have management documents, 100.00% perform constant competency evaluations,
100.00% continuously measure the results, and with respect to internal marketing the
100.00% adequately trains its workers, we also see that 100.00% are concerned that their
workers acquire new knowledge.

In conclusion, we consider that there are good MYPE strategies for internal
marketing and everyone has knowledge of quality management, but they still need to

implement them in their entirety to guarantee good service and quality care.

Keywords: Quality Management, internal marketing, printing, MYPES
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I.-INTRODUCCION

Hoy en dia en el Per( las Micro y Pequefias empresas (MYPES) son muy
importantes en la economia del nuestro pais. Conforme lo manifestado por el
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, han aportado significativamente
con un 38% al PBI, y con un 74 % de la oferta laboral, son considerar que

también que crea el autoempleo.

Adoptar un sistema de gestion de la calidad a la empresa, es realizar el
complemento a una estructura operativa de trabajos relacionados, los cuales se
basan en documento normativos que se implementan en ellos, recursos técnicos y
de direccion, como aquellos medios que orientan la fuerza de trabajo, de manera

variada y practica asegurando que los individuos se satisfagan.

El marketing evoluciona en su totalidad debido a que ya no solo se
direcciona al exterior, en otras palabras, canalizado a conseguir clientes, sino que
ahora es parte integrante de la Operacionalizacién de empresa misma. De tal
manera los trabajadores que realizan las labores se les conoce como trabajadores
de marketing a tiempo parcial, por lo que, las actividades de marketing tienen que
tener planes de marketing interno. Es asi que la gestién de la calidad y el
marketing interno se relacionan de manera estrecha, generando que cada elemento

depende uno del otro.
Planeamiento de la investigacion
Caracterizacion del problema

Las concepciones de gestion de calidad y de marketing interno al ser
utilizados en empresas de servicios, se tienen que tener en cuenta las
particularidades propias del servicio que se brinda. Al tener la hipétesis que
generar un servicio se limita a solo la generacion de un articulo intangible, se
estaria excluyendo las caracteristicas esenciales de la realizacién de servicios
como la colaboracion del consumidor en la realizacion del servicio y la
interaccion de una gran parte de los trabajadores con los consumidores, etc. En

este sentido la nocion de marketing evoluciona en su totalidad debido a que ya no
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solo se direcciona al exterior, en otras palabras, canalizado a conseguir clientes,
sino que ahora es parte integrante de la Operacionalizacion de empresa misma. De
tal manera los trabajadores que realizan las labores se les conoce como
trabajadores de marketing a tiempo parcial, por lo que, las actividades de
marketing tienen que tener planes de marketing interno. Es asi que la gestion de la
calidad y el marketing interno se relacionan de manera estrecha, generando que

cada elemento depende uno del otro.

Es fundamental tener en cuenta que si se desea tener éxito en un marketing
interno optimo que las promesas ofrecidas mediante la publicidad se han acorde
con la manera de actuar de los trabajadores, debido a que la comunicacion
utilizada para captar clientes no se ha consensuado en los trabajadores, el
marketing interno se trata de eso y tiene importante repercusion en la gestion de la
calidad. De no consensuarse la hipdtesis de servicio en los trabajadores, éstos no
podran comprender la direccion de la empresa, por lo que sera complicado
proyectar la realizacién de servicios que los mismos empleados encaminaran

hacia delante y la manera de proceder con los consumidores.

Se debe tener siempre presente que, para lograr una gestién de calidad en el
servicio, es primordial tener que adquirir el enunciado de servicio no son los

clientes sino el equipo de trabajo.

En el caso de las mypes del sector servicio, rubro imprentas, distrito de
Huaral el marketing interno esta presentando fallas tales como, los trabajadores
manifiestan que perciben que existen un control excesivo en cuanto a su trabajo
por la falta de confianza en la realizacion de sus labores; una comunicacion
interna pobre, indirecta y con poca fluidez; la participacion de los trabajadores y
los superiores no es equitativa; la estructura organizacional de éstas mypes es
centralizada; los trabajadores realizan sus labores con una escasa motivacion
adecuada; el ambiente laboral no es el apropiado y la falta de materiales y
herramientas basicas para que se puedan realizar sus actividades perjudica un
trabajo optimo; las retribuciones percibidas no son acordes a las funciones que

realizan cada trabajador ocasionando insatisfaccion en éstos.

Con relacion a la gestion de calidad las mypes del sector servicio, rubro

imprentas, distrito Huaral, no esta teniendo los resultados esperados debido a que
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los productos ofrecidos carecen de innovacion; la atencion que ofrecen este sector
en muchos casos es inadecuado; la carencia de confianza de los empleados en sus
superiores ocasiona que los inconvenientes presentados no se puedan resolver de
manera positiva; la gestion de calidad implantada en estas mypes carece de

elementos de confianza, motivacién, comunicacion abierta.

Si las mypes del sector servicio, rubro imprentas, distrito Huaral no
considera mejorar los puntos antes listados seguira presentando una mala gestion
de calidad y el marketing interno no brinda los resultados esperados perjudicando
la estructura interna de estas empresas, lo que se refleja en la insatisfaccion de sus

clientes y disminucion en su rentabilidad, se arriesga permanecer en el mercado.

Se recomienda que las mypes del sector servicio, rubro imprentas, distrito
Huaral modifique y mejore su gestion de calidad con estrategias adecuadas y
direccionadas a buscar la satisfaccion de sus trabajadores como primer paso y asi
lograr que sus clientes externos también se sientan satisfechos con el servicio
recibido; se puede planificar un programa de haberes e incentivos que valore de
manera adecuada las actividades que realizan sus trabajadores, asi mismo
considerar mejorar el &mbito laboral interno y externo, por ese motivo se realiza
la siguiente investigacion para garantizar la gestion de calidad y marketing interno
en las mypes del sector servicios rubro imprentas del Distrito de Huaral 2018,

para lo cual determinamos el siguiente:
Enunciado del Problema

¢Cudl son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing interno de las mypes del sector servicio - rubro imprentas del Distrito
de Huaral 20182, identificando él:

Objetivo General

Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad y el
marketing interno de las mypes del sector servicio - rubro imprentas del Distrito

de Huaral 2018, teniendo como:
Objetivos Especificos

Determinar las caracteristicas del representante legal en las MYPES del sector
servicio - rubro imprentas del Distrito de Huaral 2018.
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Determinar las caracteristicas de las MYPES del sector servicio, rubro imprentas
del Distrito de Huaral 2018.

Determinar las caracteristica de la gestion de calidad en las MYPES del sector

servicio - rubro imprentas del Distrito de Huaral 2018.

Determinar las caracteristicas del marketing interno de las mypes del sector
servicio, rubro imprentas del Distrito de Huaral 2018.

Justificacion de la Investigacion
Asi mismo el trabajo de investigacion se justifica de la siguiente manera:
Justificacion tedrica: La investigacion contribuird con informacién con
respecto a la relacion que existe entre ambas variables en estudio, informacion
que sera plasmada en los resultados, conclusiones y recomendaciones; la cual
ayudara a futuras investigaciones.
Justificacion préactica: La investigacion busca proponer recomendaciones
para dar solucion a los problemas que se han caracterizado en la situacion
problematica, que se traducen en problemas con respecto a la gestion de la calidad

y la fidelizacion de clientes, entre otros.

Justificacion Metodoldgica: La justificacion metodologica se da cuando se
indica que el uso de determinadas técnicas de investigacion puede servir para
otras investigaciones similares. Puede tratarse de técnicas o instrumentos
novedosos como cuestionarios, test, pruebas de hipotesis, modelos de diagramas,
de muestreo, etc. que crea el investigador que pueden utilizarse en investigaciones
similares. La investigacion se justifica metodoldgicamente debido al empleo de

instrumentos validados desde el punto de vista estadistico.

I1.-REVISION DE LA LITERATURA

Antecedentes
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A nivel Internacionales

Rodriguez (2015), en su tesis “Disefio de un plan de marketing interno enfocado a
desarrollar un perfil profesional integral en el personal de ventas de la empresa
DIORVETT CIA LTDA.”. El objetivo general es: Desarrollar un Plan de
Marketing Interno que beneficie el perfil profesional y personal del equipo de

Ventas en la empresa Diorvett Cia. Ltda., en conclusion:

La fundamentacion tedrica del proyecto ha permitido obtener informacion

acerca del marketing interno, del conocimiento para el desarrollo de estrategias y
de como basar una ventaja competitiva en el cliente interno.
Con la aplicacion de las estrategias de marketing interno se obtiene el
compromiso y satisfaccion del personal de ventas, esto se ve reflejado en la
satisfaccion de los clientes y en los resultados econémicos de la empresa. La
aplicacion de las estrategias de marketing interno requiere el compromiso de la
alta gerencia y de todos los empleados para que se obtengan los resultados
esperados.

Las herramientas que utiliza el Plan de Marketing Interno son las mismas
que utiliza el Plan de Marketing convencional, pues los empleados de la compafiia
conforman el mercado meta al cual se dirige el Plan de Marketing Interno y se
utiliza la comunicacién y planes de compensacion como estrategias.

Diorvett Cia. Ltda. es una empresa familiar especializada en la comercializacion
de articulos exclusivos de decoracion, cristaleria fina, porcelana, accesorios para
el comedor y utensilios para el hogar, exitosa en la venta de sus productos pero
posee debilidades en relacion al personal de ventas, por lo que la implementacion
del Plan de Marketing Interno cambia la situacion de la empresa y convierte esta

debilidad en una fortaleza.
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La investigacion realizada proporciond resultados sobre la situacion de las
vendedoras de Diorvett Cia. Ltda. lo que en conjunto con el andlisis de situacion
revela exactamente que estrategias desarrollar en la Implementacién del Plan de
Marketing Interno, siendo estas: compensacion variable, capacitaciones en ventas,
charlas motivacionales, convivencia social, comunicacion interna, definicion de
estructura formal de la organizacion.

La implementacion de estrategias de Marketing Interno en la empresa

Diorvett Cia. Ltda., es viable mismas que desarrollan un perfil profesional integral
en el personal de ventas.
Juarez (2016), en su tesis “Modelo de estrategia para la reduccion de costos en el
area de impresion de una empresa de artes graficas”. El objetivo es: Desarrollar un
modelo de estrategia que ayuda a la empresa a reducir sus costos de produccion en
el area de impresion, en conclusion:

La presente tesis tuvo como objetivo principal la creacion e
implementacién de un modelo de estrategia que permitiera la reduccion de los
costos de produccion en el area de impresidn de una empresa del ramo de las artes
graficas. A su vez, dicha meta se dividio en tres grandes rubros: reduccién de los
tiempos de arreglo, reduccién de los tiempos de paro y reduccion de los
desperdicios.

Esto quiere decir que en dicha empresa por primera vez se analizaron las
causas por las que los tiempos de arreglo, los tiempos de paro y los desperdicios
son excesivos y se tuvo una idea acerca de como atacarlos en pro de reducirlos y
en consecuencia, reducir también los altos costos de produccion en los que la
empresa incurria y por los que su margen de utilidad era sumamente limitado.

La creacion e implementacion del modelo de estrategia se dividio en cinco
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etapas:

Seleccion de una estrategia de competitividad industrial.

Reducir los tiempos de arreglo.

Reducir los tiempos de paro.

Reduccion del desperdicio.

Aplicacion de estrategias de solucién y resultados.

En la literatura es posible encontrar diversas estrategias que las empresas
pueden utilizar para ser mas competitivas. Sin embargo las méas aceptadas y
utilizadas dentro del sector manufacturero son las tres estrategias genéricas de
Michael Porter: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque o concentracion.

El mismo Porter es quien dice que en un inicio no es recomendable
combinar estas estrategias debido lo complejo que seria llevarlas a cabo. Por esta
razon y tomando en cuenta los excesivos costos de produccién de la empresa, se
decidi6 adoptar una estrategia de liderazgo en costos.

Al adoptar una estrategia de liderazgo en costos, el siguiente paso fue
reducir los tiempos de arreglo y los tiempos de paro; la meta con estas
reducciones fue disminuir el capital que se invierte en el pago de tiempo
extraordinario. Se puede concluir que el modelo de estrategia esta dando resultado
ya que los tiempos de arreglo han disminuido casi un 50%. Es decir, de un tiempo
promedio de arreglo de 60.41 minutos a 28.52 minutos. De igual manera, los
tiempos de paro también han disminuido; el tiempo promedio inicial de los
tiempos de paro era de 34.65 minutos y ahora se ha registrado un tiempo
promedio de 24.4 minutos, ademas de una menor cantidad de paros en la linea de
impresion.

Otro punto importante en el que se puede notar que el modelo de estrategia
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estd dando resultados es que durante el afio 2014 y 2015 se pagaban un promedio
total de 28 horas al dia, que a su vez generaban un promedio de 672 horas por
mes. Una vez que las estrategias del modelo se implementaron, durante el primer
bimestre del afio 2016 este nimero se redujo de un promedio de 4 horas diarias
por trabajador a solo 2.7 horas por trabajador, lo que esta generando un maximo
de 454 horas por mes. Es decir, 218 horas en promedio menos por cada mes,
hecho que ha beneficiado econdmicamente a la empresa.

Otro de los rubros que el modelo de estrategia tuvo como objetivo era la
reduccién de los desperdicios. Durante el mes de febrero del afio 2016 se tuvieron
9 no conformidades en el area de impresién y durante el mes de marzo 7 no
conformidades levantadas al departamento de impresion, es decir un promedio de
8 no conformidades durante dicho periodo. Al comparar esta informacion con lo
obtenido en los mismos meses de los afios 2014 y 2015, resultdé que en dichos
periodos se tuvo un promedio de 10 no conformidades levantadas al departamento
de impresion, por lo que también en este rubro se ha notado una reduccion,
ademas, dichas no conformidades no fueron levantadas por el cliente final, por lo
que no han existido devoluciones de material y en consecuencia re trabajos.

En general se concluye que el modelo de estrategia se encuentra dando
resultado ya que la empresa ha visto una reduccién general en cuanto a sus costos
de produccion, hecho que le permite ser un poco mas rentable y por ende
competitiva.

Diaz & Pérez (2015), en su tesis “Propuesta de un modelo de gestion por procesos
en PYMES de la industria grafica en el sector norte de la ciudad de Quito”. El
objetivo general es: crear una propuesta de un modelo de gestion por procesos en

PYMES de la industria grafica en el sector norte de la ciudad de Quito que
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conlleve al mejoramiento empresarial, en conclusion:

El sector grafico de las PYMES del norte de la ciudad de Quito es
productivo, con crecimiento anual, a pesar de no disponer de tecnologia 6ptima,
hecho que sucede principalmente en las pequefias empresas.

Las PYMES del norte de la ciudad de Quito, de acuerdo con las fuerza
competitivas de Porter, tienen bajo poder de negociacion con los proveedores, alto
poder de negociacion con los clientes, amenaza media de productos sustitutos,
rivalidad alta entre los competidores existentes y una amenaza media de nuevos
competidores.

De acuerdo con los resultados de las encuestas de investigacion efectuadas
en las PYMES de la industria grafica del norte de la ciudad de Quito se identifico
las areas de proveedores, produccion y clientes, determinandose el proceso
productivo el factor diferenciador para cada una de las PYMES analizadas.

Con la aplicacion de la propuesta al sector analizado, se dio por cumplido
el objetivo de investigacion, al generarse un modelo de gestidn por procesos en las
PYMES de la industria grafica, en el sector norte de la ciudad de Quito mediante
el analisis de sus procesos para hacerles sostenibles y competitivas en el tiempo.
El cual se disefio, de acuerdo con la norma técnica ecuatoriana del INEN 2
537:2010 y los resultados de las encuestas. Presentdndose la importancia de
documentar sus procesos, establecer diagramas de flujo e indicadores de gestion,
que antes la gran mayoria de las PYMES investigadas no disponian.

El modelo de gestion propone elementos esenciales tal como: requisitos
previos del negocio, la planificacion estratégica del negocio con la descripcion de
objetivos, estrategias y metas, la coordinacion y comunicacion integral, gestion de

recursos: humanos, financieros, infraestructura, ventas, compras, ambiental y
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operaciones, en esta Ultima se relata la planificacion de la produccion o prestacion
del servicio.

La PYME Gréficas Paola, que permitio implementar la propuesta es una
organizacion pequefia que tiene levantado la mayoria de sus procesos de manera
verbal. Tiene definido sus objetivos empresariales pero sin estrategias, sin metas
ni  responsables. En sus gestiones de recursos humanos, financieros,
infraestructura, venta, compras y ambiental, no tiene en su totalidad
complementando con la propuesta del modelo de gestion por procesos. En
cambio, para su gestion de operaciones no ha levantado flujogramas para sus
areas de proveedores, operaciones, mantenimiento y clientes como tampoco tiene
indicadores para evaluar su gestion periodicamente, lo que imposibilita la toma de
decisiones para su mejoramiento empresarial y competitividad.

A nivel Nacional

Pucutay (2019), en su tesis “Gestion de calidad con el uso del Empowerment en
las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro actividades de impresion, en
el Jr Elias Aguirre 5ta cdra. Chimbote, 2016”. El objetivo general es: determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con uso del Empowerment
en las micro y pequefias empresas del sector Servicio, rubro actividades de
impresion en el Jr Elias Aguirre 5ta cdra. Chimbote, 2016, en conclusion:

Después de realizar el estudio de investigacion de la Gestion de Calidad
con uso del Empowerment en las Micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro actividades de impresion en el Jr. 5ta cdra. Chimbote, 2016. Llegaron a las
siguientes conclusiones.

La mayoria Absoluta de los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion en el Jr. 5ta cdra.
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Chimbote, 2016. Estan dirigidos por personas del sexo masculino, con grado del
representante superior no universitario, la mayoria de los representantes tienen
entre 31 a 50 afios, son administradores de la empresa y desempefian en el cargo
de 0 a 3 afios.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro actividades de impresion en el Jr 5ta cdra. Chimbote, 2016,
cuentas entre 1 a 5 trabajadores, la mayoria absoluta del objetivo de la creacion es
por la rentabilidad y la mayoria de micro y pequefias empresas cuentan entre 0 a 3
trabajadores.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro actividades de impresion en el Jr 5ta cdra. Chimbote, 2016.
La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa; asi
mismo ayuda a alcanzar objetivos y metas trazadas por la empresa, en su mayoria
absoluta usan como técnicas modernas el Empowerment, a su vez impide una
adecuada gestion de calidad por la excesiva rotacion del personal, en su mayoria
los representantes si conocen el termino de gestidn de calidad, asi mismo conocen
la técnica de observacion para medir el desempefio personal, en su minoria tienen
poca iniciativa por parte del personal. La mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion, en
el Jr. Elias Aguirre 5ta cdra. Chimbote, 2016, no conocen el significado del
Empowerment por otro lado los gerentes impulsan la autoestima y confianza con
sus colaboradores y si mismo la totalidad de los trabajadores son reconocidos por
sus ideas y esfuerzos y la mayoria del personal cumpla con sus labores de acuerdo
a las expectativas de los duefios y la totalidad de los representantes brindan un

buen servicio con sus clientes.
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Diaz (2017), en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque de los estilos de
liderazgo y la satisfaccion laboral en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro imprentas, Distrito Chimbote, 2016”. El objetivo general es:
determinar la relacion que existe entre la Gestion de calidad bajo el enfoque de los
estilos de Liderazgo y la satisfaccion laboral en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro imprentas, distrito Chimbote, 2016, en conclusion:

Para el objetivo especifico n° 1. Se concluye que el Liderazgo democratico y la
satisfaccion laboral se relacionan, ya que con un valor de significancia (sig.) de
0,011 el cual es menor al 0,05 el nivel de significancia, con un coeficiente
correlacion de Spearman de 0,507, el cual significa que existe una correlacion
positiva media, el cual significa que existe una correlacién positiva media, por
ende, se acepta la hipotesis especifica 1 (H1), esto parcialmente coincide con
Olivares, (2015), el cual indice que, el estilo de liderazgo participativo, guarda
una relacion positiva débil con la variable satisfaccion laboral, del mismo modo
con Nicuesa, (2017), el cual nos dice que el liderazgo democratico, ayuda a crear
un buen clima laboral en la oficina puesto que todos los integrantes tienen la
misma importancia, del mismo modo hace diferencias entre un favorito y los
demas.

Para el objetivo especifico n° 2: Se concluye que el Liderazgo Autocratico y la
satisfaccion laboral se relacionan, ya que con un valor de significancia (sig.) de
0,011 el cual es menor al 0,05 el nivel de significancia, con un coeficiente
correlacion de Spearman de 0,466, el cual significa que existe una correlacion
positiva debil, por ende, se acepta la hipotesis especifica 2 (H2), esto coincide con
Olivares, (2015), el cual nos muestra que, el estilo de liderazgo autoritario

benevolente, se relacionan directamente con la variable satisfaccion laboral, esto
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demuestra que el lider autoritario, influye en la satisfaccion, puesto que el
personal, puede sentirse desmotivado y disminuir su desempefio, si se aplica
frecuentemente la autoridad.
Para el objetivo especifico n°3: Se concluye que el Liderazgo Liberal y la
satisfaccion laboral se relacionan, ya que con un valor de significancia (sig.) de
0,046 el cual es menor al 0,05 el nivel de significancia, con un coeficiente
correlacion de Spearman de 0,411, el cual significa que existe una correlacion
positiva débil, por ende, se acepta la hipotesis especifica 3 (H3).
Sandoval (2019), en su tesis “Gestion de la calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro imprentas,
cercado de Trujillo, afio 2018”. El objetivo general es: determinar las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al cliente y plan de mejora
en la micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro imprentas, cercado
de Trujillo, en conclusion:

La mayoria de los conductores de las empresas encuestados tienen de 31 a
50 afios de edad (61.11%), asi mismo, son de sexo masculino (77.78%) y la mitad
de los representantes encuestados tienen un grado de instruccién Superior no
universitaria (50.00%), de igual manera, la mayoria son duefios (55.56%), luego la
mitad de los representantes encuestados tienen un tiempo de desempefio en el
cargo de 3 a 6 afios (50.00%), demostrandose en este rubro que existen
empresarios con una madures empresarial, con muchos afos en el mercado y se
hace necesario por parte de los representantes de las Mypes contar con nuevos
conocimientos superiores a traves de instituciones publico y privadas que conlleve
a mejorar la gestion de la calidad en atencion al cliente.

La mayoria simple de las Mypes del sector servicios - rubro imprentas
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tienen un tiempo de continuidad en el rubro de 7 a mas afios (44.44%), asi mismo,
la mayoria tienen de 1 a 5 trabajadores. (66.66%), también la mayoria de las
micro y pequefias empresas cuentan con personal no familiar que trabaja en la
empresa (55.56%), de igual manera, la mayoria de las Mypes tienen como
objetivo de creacion el generar ganancias (83.33%), demostrando que en este
rubro los empresarios que no estan dispuestos a dejar de ser micro y pequefios
empresarios, y se hace necesario salir de esta zona de confort.

La mayoria de los representantes de las Mypes rubro imprentas
manifestaron si conocer el termino gestion de calidad (61.11%), asi mismo
manifestaron conocer la técnica moderna de gestion de calidad de atencién al
cliente (72.22%), y la mayoria simple de los representantes de las Mypes
manifestaron que la poca iniciativa es una de las dificultades que tienen los
trabajadores que impiden la implementacion de gestion de calidad (44.45%), de
igual manera, la mitad de los representantes de las Mypes manifestaron que la
observaciéon es la principal técnica para medir el rendimiento del personal
(50.00%), luego la mayoria de los representantes de las Mypes manifestaron la
gestion de la calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio(94.44%)
después, la mayoria de los representantes de las Mypes manifestaron que la
gestion de la calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa (72.22% ),asi pues, la mayoria de los representantes de las Mypes
manifestaron que si conocen el termino de atencion al cliente (88.88%), a
continuacion la mayoria de los representantes de las Mypes manifestaron que si
aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes (66.66%), de
igual manera, la totalidad de los representantes de las Mypes del rubro imprentas

manifestaron que si creen que la atencion al cliente es fundamental para que éste
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regrese al establecimiento (100%), y la mitad de los representantes de las Mypes
manifestaron que la comunicacion es la principal herramienta que utilizan para un
servicio de calidad (50.%), de igual manera, la mayoria simple de los
representantes de las Mypes manifestaron que la atencion personalizada es el
principal factor para la calidad del servicio que brinda (44.45%), luego, la
mayoria de los representantes de las Mypes manifestaron que la atencidén que
brinda a los clientes es buena (83.33%), despues, la mayoria simple de los
representantes de las Mypes ante la pregunta porque considera usted que se esta
dando una mala atencion al cliente manifestaron que ellos si brindan una buena
atencion al cliente (38.89%), asi pues, la mitad de los representantes de las Mypes
ante la pregunta que resultados han logrado brindando una buena atencién al
cliente manifestaron que lograron clientes satisfechos (50.00%), demostrandose
entonces que las Mypes involucradas conocen el termino gestion de calidad pero
desconocen las técnicas modernas de gestion de calidad que les permitiria mejorar
la atencidn a los clientes, y se hace necesario desarrollar capacitaciones en temas
especificos como Benchmarking para adquirir las experiencias exitosas de gestion
de calidad en atencion al cliente de otras empresas y mejorarla en la nuestra ,
Empowerment para poder delegar y confiar en todo el personal de la organizacion
y conferirle el poder tomar decisiones, Outsourcing con la finalidad de que las
Mypes puedan tercerizar algunos procesos que podrian ser desempefiadas por
otras empresas mas eficientes y con ello elevar la gestion de calidad que conlleve
a una mejor atencion a los clientes.

A nivel local

Garcia & Salazar (2017), en su tesis “Aplicacion de herramientas de calidad en

empresa grafica de Brefia para mejorar el cumplimiento de entrega de etapas”™. El
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objetivo general es: Identificar en cuanto mejoraria las incidencias de
cumplimiento de entrega, aplicando herramientas de calidad en las etapas de
impresion y ensobrado de la empresa gréafica, en conclusion:

En la investigacion realizada se identificaron en la etapa de impresion y la
etapa ensobrado, son etapas de las cuales existen el 48% y 28% respectivamente
de incidencias y que son el foco de oportunidad para mejorar la variable de
cumplimiento de entrega, esto se logré obtener con la herramienta de calidad de
diagrama de barras.

Se ha identificado que dentro de las incidencias de las etapas cuello de
botella, el error en la generacion del aplicativo representa el 67% de las
incidencias en la etapa de impresion y la impresion duplicada representa el 47%
de las incidencias de la etapa de ensobrado, esto se logré obtener con la
herramienta de calidad de diagrama de barras.

Se realiz6 una encuesta a los colaboradores de las etapas de impresion y
ensobrado donde a través de la percepcion de favorabilidad se identificd que las
acciones de mejoras 3, 6, 8,10 y 12 tienen 50%, 70%, 70%, 90% y 60%
respectivamente tienen una alta favorabilidad (% de puntaje 4 y 5 en la encuesta).
Los resultados se obtuvieron mediantes una encuesta con escala de Likert.

Cuantificando las mejoras planteadas en un grafico hecho-causa —efecto
que afectan directamente a la variable cumplimiento de entrega de las etapas de
impresion y ensobrado esta en el escenario 6ptimo podria mejorar hasta un 16%.

Se realizé un estudio econémico donde se observa que realizando las
mejoras en la estandarizacion del aplicativo y mejora en el llenado de la
informacion se obtiene un VAN es un $22,956 y el TIR es de 18,06%. El cual nos

indica que es rentable realizar la inversion.
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Ramos (2018), en su tesis “Gestion de calidad para la produccion de etiquetas en
una empresa en la industria grafica, Lima 2018”. El objetivo general es: mejorar
la planificacion de los pedidos para la produccion de etiquetas a través de la
aplicacion de las herramientas de calidad como sistema de trabajo en la industria
gréafica, en conclusion:

La mala planificacion para la produccion de etiquetas fue el problema que
afectaba a la empresa, sin embargo, también lo era la distribucion de los pedidos;
por lo cual, en base a la aplicacion de herramientas de calidad como propuesta
viable y realizable, se lograron identificar las deficiencias del problema y
desarrollar actividades dentro de la propuesta que, en conjunto con la aplicacion
de estas herramientas, puedan corregir el proceso de planificacion tanto para la
produccién como para la distribucién de etiquetas, permitiendo ademas de ello
que los trabajadores para quienes no se realizaba un correcto control y registro de
los procesos, puedan elevar su productividad y mejorar su rendimiento al poseer
indicadores de cada herramienta de calidad aplicada.

Se realiz6 un diagndstico de la situacion actual del proceso de planificacién
para la produccion de las etiquetas, en el cual se realiz6 un Diagrama de Ishikawa
para identificar las causas y efectos del problema en el proceso, las cuales
sumadas al diagndstico cuantitativo y cualitativo realizado a los trabajadores y
especialistas en el tema, lograron realizar una analisis profundo el proceso a fin de
elaborar un Diagrama de Andlisis del Proceso - DAP y un Diagrama de
operaciones del Proceso - DOP actual, a fin de implementar mejoras en el
proceso, adhiriendo controles eficientes tanto en la parte analitica al realizar
verificaciones de la correcta realizacion del proceso tras las operaciones

realizadas, asi como en la técnica, revisando que la maquina convencional y
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digital estén preparadas para el proceso sin haber interrupciones.

Sandivar (2018), en su tesis “El marketing relacional y su influencia en la calidad

de servicio en la empresa grafitec impresores, cercado de Lima, 2017”. El

objetivo general es: Determinar la influencia del marketing relacional en la

calidad de servicio de la empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017, en

conclusion:

Se ha determinado que si existe influencia del marketing relacional en la
calidad de servicio de la empresa Grafitec Impresores. Ello se debe a que se
ha demostrado que a través de la empatia, la seguridad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y los elementos tangibles se dan a conocer cuén
importante son estos factores en la prestacion de servicios en las empresas,
del rubro de imprenta, otorgando asi una mejor calidad de servicio a los
clientes.

El marketing relacional influye en la empatia debido a que es lo que mas
aprecia el cliente en la empresa Grafitec Impresores, ya que los clientes
desean que se pongan en su lugar, le brinden una atencién de calidad y
comprendan sus necesidades. Asimismo, el grado de influencia entre el
marketing relacional y la empatia que se determiné es 0,734, lo cual indica
que es alta.

El marketing relacional influye en la seguridad debido a que es el segundo
elemento que aprecia cliente en la empresa Grafitec Impresores, ya que los
clientes tienen que sentirse seguros, que le ofrezcan atencion personalizada,
en sus reclamos y que se preocupen por ellos. Asimismo, el grado de
influencia entre el marketing relacional y la seguridad que se determiné es

0,603, lo cual indica que es moderada.
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e El marketing relacional influye en la capacidad de respuesta debido a que es
el tercer elemento que aprecia el cliente en la empresa Grafitec Impresores,
puesto que los clientes quieren contar con colaboradores comunicativos, que
les ayuden, que no estén demasiado ocupados y que les ofrezcan un servicio
rapido. Asimismo, el grado de influencia entre el marketing relacional y la
capacidad de respuesta que se determind es 0,498, lo cual indica que es
moderada.

e EIl marketing relacional influye en la fiabilidad debido a que es el cuarto
elemento que aprecia el cliente en la empresa Grafitec Impresores, puesto
que se necesita que exista interés en la resolucion de problemas durante el
servicio, cumplan las promesas establecidas y se realice un servicio de
calidad. Asimismo, el grado de influencia que se determind entre el
marketing relacional y la fiabilidad es 0,439, lo cual indica que es moderada

e Finalmente, el marketing relacional influye en los elementos tangibles ya
que es el quinto y dltimo elemento que aprecia el cliente en la empresa
Grafitec Impresores, debido a que no estan preocupados por la apariencia de
las instalaciones y aspecto de los equipos, pero si les importa el estado de
los materiales que les brinda la empresa. Asimismo, el grado de influencia
entre el marketing relacional y los elementos tangibles que se determind es
0,437, lo cual indica que es moderada.

Bases tedricas
Gestion de Calidad

Definiciones

31



Griffin (2011) sefiala que es un compromiso estratégico que realiza los
altos mandos directivos y con ello cambie su enfoque de negocios totalmente

con la finalidad que el factor guia sea la calidad en todo lo que se realiza.

Robbins & Coulter (2010) indica que es una filosofia comprometida en lo
que respecta a la mejora continua de manera que se puede responder a las

necesidades y las expectativas del cliente.

Fernandez & Mazziotta (2005) indica que como aquel conjunto de
tacticas y técnicas que tiene una empresa con la finalidad de realizar la
definicion, creacion, fomentacion y apoyo de cualidades de un producto y/o

servicio de buena calidad que vas mas alla de los que requiere el cliente.
Dimensiones de la gestion de calidad

Deulofeu (2012) sefiala que para poder afrontar con éxito la gestion de
calidad y acatar con su objetivo se debe tener presente los siguientes

componentes:
a. Las Personas

Las personas son una de las bases fundamentales en que debe
desarrollarse una adecuada gestion de la calidad total de un comercio, con la
finalidad de involucrarlos en la marcha diaria de la organizacion. Para que se
cumpla esto es de suma importancia que se gestione a los trabajadores teniendo

en cuenta las siguientes caracteristicas:
- Mejoraen funcion a la politica.
- Capacidades.

- Consenso sobre objetivos.
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- Revisioén continda.
- Comunicacion.
b. EIl Entorno

Se enfoca desde la perspectiva de la zona geografica en donde se
encuentra ubicado el comercio, se debe tener en cuenta el andlisis del impacto
del comercio dentro de la sociedad, consultdndose a la misma. Se debe tener en

cuenta las caracteristicas siguientes:
- Impacto del comercio en la sociedad.
- Evaluacion de la competencia.
c. El Liderazgo

Se menciona que el liderazgo es la plataforma de la gestion de calidad, ya
que es fundamental para poder desarrollar un comercio que tenga como
finalidad desencadenar la calidad total. Este liderazgo cuenta con las siguientes

caracteristicas:

Participacion directiva en la calidad.
- Reconocimientos al grupo humano.
- Entrega de recursos.

- Alcance de proveedores.

- Promocién activa de la calidad.

d. Los Procesos

Son todas las actividades que se realizan en la compafiia que asisten para

crear un valor afadido para el cliente. Para que esto se desarrolle de manera
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eficaz se tiene que estar consensuados con los individuos de la empresa. Para

que se cumpla esto, se debe desarrollar las siguientes caracteristicas:
- ldentificacion de procesos criticos.
- Medicion de resultados.
- Propuestas de mejora.
- Innovacion y creatividad.
- Cambios de procesos.
Proceso para asegurar la calidad

Sosa (2015) menciona los procesos que confirma la calidad del producto;

son:
a. Planificacion de la elaboracion del producto

Para la elaboracion de un producto requiere planear y desarrollar

procesos indispensables para su ejecucion en la organizacion.
b. Proceso relacionado con el cliente
- Establecer los requerimientos que se vinculan al producto.

Se tiene que incluir las condiciones del cliente incorporando las

funciones de entrega y las posteriores en las organizaciones.
- Revision de los requisitos referido al producto

En las organizaciones se tiene que inspeccionar los requisitos referentes

al producto.

- Comunicacion con el cliente
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Se debe disponer e incorporar métodos eficientes en las organizaciones
para poder comunicarnos con el cliente, referente al producto con sus

respectivas informaciones.
c. Disefioy desarrollo
- Planear del disefio y desarrollo

Tiene que proyectar, analizar el disefio y el desarrollo de los productos en

las organizaciones.
- Factores de entrada para el disefio y desarrollo

Tienen que mantener registros los requisitos de los productos vinculados

en los elementos de entrada de una organizacion.
- Resultados del disefio y desarrollo

Primero tienen que ser aprobadas para su respectiva liberacion,
permitiendo que el incremento del disefio y sus resultados se verifique en los

factores de entrada.
- Reuvisién del disefio y desarrollo

Se tiene desarrollar y verificar las sistematicas del disefio en las etapas

apropiadas.

Comprobar el disefio y desarrollo

Se tiene que corroborar que las soluciones del disefio y desarrollo

cumplan con requerimientos de los factores de entrada.

- Validacion del disefio y desarrollo
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Para asegurarnos que puede satisfacernos el producto resultante debemos
asegurarnos de que debe estar bien planificado para elaborar comprobacion del

disefio y desarrollo.
- Control de los cambios del disefio y desarrollo

Aqui deben de detallar y mantener registrados las modificaciones del

disefio y desarrollo.
d. Compras
- Procesos de compras

El producto adquirido debe garantizar que se cumplan las condiciones de
las compras especificadas. Diagnosticando al tipo y alcance del control

enfocado al producto, proveedor o producto final.
- Informacion de las compras
Al adquirir el producto se debe detallar sus respectivas informaciones.
- Verificacion de los productos comprados

Se fija e implementa otros métodos que cumplan los requisitos de
compras especificados, que sean Utiles para los productos comprados de una

organizacion.
e. Producciony prestacién del servicio
- Control de la produccion y la prestacién del servicio

En la prestacion del servicio de una organizacion debe ser mediante las

condiciones controladas dirigido a la produccion y a la buena planificacion.

- Comprobar los procesos de la produccion y la prestacion del servicio
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Se tiene aprobar en las empresas los productos resultantes que no puedan
comprobar los seguimientos o mediciones posteriores a la prestacion del

servicio y los procesos de produccion.
- ldentificacion y trazabilidad

De la manera adecuada una organizacion debe determinar el producto

identificandolo en el momento apropiado de su elaboracion.
- Propiedad del cliente

Los bienes pertenecientes al cliente se deben proteger estando bajo

control o estén siendo utilizados por medio de la organizacion.
- Preservacion del producto

En un procedimiento interno y la entrega del producto al destino
pronosticado, se conserva de acuerdo a la conformidad del producto en la
organizacion.

f. Comprobacién de los dispositivos que realizan el seguimiento y

la verificacion

Facilitar las evidencias del producto de la aprobacién de los requisitos
establecidos, debe designar el seguimiento y medicion por realizar en la

organizacion.
Planificacion y disefio para la calidad

Cuatrecasas (2010) menciona que en el siglo XX en los afios setenta,
surge en Japon la intranquilidad de integrar la calidad, el disefio de productos y
procesos. La calidad es mucho méas facil incorporarlo en esta etapa que

forzarlos a los productos con procesos completos y con disefios controlados.
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Basicamente para lograr un nivel elevado en la calidad a bajo coste, es
muy dificil, lo probable para que se alcance la calidad los costes seran
elevados. Por el contrario, se lograra alcanzar ambas con mucha mas facilidad

en caso de un disefio sencillo, pero “vigoroso”.

La relacion calidad - coste de mejoria de gestion, podemos llamar R. al
realizar el proceso del disefio del producto — proceso en la etapa anterior
cuando se introduce la calidad, puede ser superior al adquirirse la relacion de la
calidad, se logra alcanzar 100 veces el valor de R., apoyada de los requisitos

del cliente acerca del disefio de la de planificacion del producto.

El resultado de la calidad puede ser superior con un coste minimo,
dependiendo que la calidad se incorpore en la gestién y a medida que dicho
momento es anterior en el tiempo. La gestion de la calidad a dado tres enfoques
gue menciona la evolucion histdrica, a continuacion, se mencionara estas

técnicas:

- Calidad del pasado: primera etapa, se fundamenta en reducir de la
investigacion del producto conseguir de la calidad (calidad del pasado:
producto obtenido en el tiempo que ha ocurrido el proceso de produccion).
Calidad de alto coste y bajo nivel, en cuanto a la imperfeccion no hay accién

que pueda evitarlo.

- Calidad del presente: etapa siguiente que ejecuta en los procesos
evitar defectos (calidad del presente: momento que tiene que gestionar el
proceso). Se realiza mediante el Control Estadistico de Procesos (SPC),

resultando una calidad de nivel medio de costes.
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- Calidad de futuro: etapa actual y avanzada, se relaciona la gestion de
la calidad incluyendo la planificacion, el disefio de productos y procesos,
investigando los procesos de la sencillez y robustez que se ejecutara en el

futuro. Surge de un elevado nivel y asociado de costes bajos de la calidad.

En esta etapa se mencionan las técnicas méas destacadas de la calidad. El
Despliegue Funcional de la Calidad (QFD), lleva acabo la planificacion de
productos y procesos, con la finalidad que se planifique de acuerdo a las
expectativas de los consumidores y preferir las opciones apropiadas para el

disefio.

Se trata alcanzar disefios sencillos y robustos en la gestion de calidad
total del disefio de productos y procesos, alcanzando méxima calidad y minima

del coste verificando y optimizando los parametros apropiados.

El proposito de disefio y desarrollo de productos y procesos nos posibilita
lograr las metas propuestas, lo que establecera para la calidad la planificacion
de productos y procesos, mediante las herramientas de aplicacién de las etapas.
Esta etapa debe adaptarse al plan de control de acuerdo a la planificacion
anterior, respecto al disefio, sus ganancias y los parametros seleccionados, para

concluir en la salida de la implantacion del proceso.
Se aprecian cuatro etapas, son las siguientes:
a. Planificacion, se aplica en:
- QFD (disefio en base a requerimientos).

- AMFE (precaucion de errores de fuerza en el disefio y su

correccion).
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- Plan de control dimensional emerge del AMFE y previene los

posibles errores detectados.
b. Optimizacion, se materializa 6ptimo disefio:

- Disefio de parametros, depende del mismo para subordinar el disefio

de los parametros.

- Funcién de pérdida, etapa que se encarga determinar el disefio
alcanzado mediante los resultados del consumidor y la sociedad en general.
Segun G. Tauchi define que se debe calcular los resultados de coste de un
producto de la no calidad en funcién del destino que se le brinde, implicando

en que se puede llegar mediante sus aspectos.

c. Control, etapa en la que surge el control del proceso
garantizando la capacidad requerida, con el objetivo de evitar las
imperfecciones que pueden elaborarse de la calidad, con las constantes
capacitaciones que se maneja, se estan desarrollando en ppm (partes por
millon). El Control estadistico de Procesos (SPC) es la herramienta de esta

etapa.

- Implantacion del proceso de produccién, etapa que establece

herramientas clasicas para el proceso.

En conclusion, se ejecutard llevar a cabo el control de calidad del
producto adquirido, otorgando al cliente que se le consolide el producto y
mediante implantacion de gestion justificada de la calidad del disefio, podra
disminuir al minimo el control sobre el producto permitiendo disminuir a su

vez el coste.

B. Perspectiva de la calidad
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Lovelock (2009) menciona que la calidad de servicio se puede analizar

desde diferentes aspectos:

a. Perspectiva trascendental de la calidad es sin6nimo de

excelencia propia

Es de alto desempefio y de estandares inquebrantables. Propone a la
gente reconozca la calidad a través de la exposicion repetida por medio de la

experiencia, por este punto que aplica la actuacion de las artes visuales.
b. Meétodo basado en el producto

Se le considera a la calidad a modo de variable medible; las diferencias
de calidad de un producto se evidencian en la cantidad de sus caracteristicas o
ingredientes. No comprende discrepancias en las necesidades, gustos vy
prioridades de los clientes (incluso segmentos completos de mercado) debido

que es completamente objetiva esta perspectiva.
c. Definiciones basadas en el usuario

Es un supuesto, la calidad se establece en los ojos del observador. Se
observa que los diferentes clientes tienen distintas necesidades y deseos que
orienta la demanda por medio de esta perspectiva. La definicion de calidad

abastece de la satisfaccion maxima.
d. Meétodo basado en la manufactura

Esencialmente se vincula con las practicas de manufactura y de
ingenieria y se basa en la oferta. En los servicios, se manifiesta que la calidad
estd desarrollada por las operaciones, que estan impulsadas por contencion de

costos y metas de productividad.
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e. Definiciones basadas en el valor

El término valor y precio se aproxima a la calidad. Considerando que el

intercambio entre el desempeno define la calidad como “excelencia costeable”.

La calidad del servicio es riesgosa de definir, en el caso de los resultados
de satisfaccion de los clientes de sus expectativas previas, si se manifiesta
marginalmente superior que el bajo nivel que se habia supuesto se esta
indicando que son bajas las perspectivas de los clientes en la entrega del
servicio y seria complicado manifestar que el servicio a los consumidores sea

de buena calidad.
Diferencia entre la calidad de servicios y la de productos

Cuatrecasas (2010) menciona que la produccién de servicios y la de
productos que son atributos que lo diferencian. Se pueden sintetizar en tres
aspectos relacionado a la produccién de productos, por ejemplo son empleados

y la forma como los evaluan:

- Intangibilidad de los servicios, los servicios son prestaciones y
experiencias a comparacion de los objetos. Al constituir en la determinacién de
su elaboracion permite que sea mas complicada; es decir, se solicita un proceso
mas laborioso al momento de definir los requisitos. En los productos tangibles,
impresoras o teclados, no podra ser evaluado, previsto y comprobado por

medio del asesoramiento informatico o de servicios de comunicaciones.

- Heterogeneidad de los servicios, el cambio de los componentes
esenciales humanos de los clientes y de los proveedores, su prestacion del
servicio cambia de un dia a otro por el motivo que solicita demasiada

colaboracion humana en los servicios.
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- Inseparabilidad del consumo y la elaboracién, primero el producto
pasa por una fase de produccién y luego pasa a consumirlo el cliente; en el
caso de productos tangibles. En el mundo de los servicios, mientras el cliente
consume el producto al mismo tiempo se va elaborando. La calidad de los
servicios se considera mediante la prestacion de servicio. Los clientes

determinan el proceso de recepcion y el servicio por el resultado final.

El cliente o usuario evalia el servicio de una forma distinta a los
productos mediante estos tres factores, siendo dificil entender los métodos de

evaluacion que emplean en las empresas suministradoras.
Técnicas de la calidad

Moyano, Bruque, & Martinez (2011) mencionan que no es facil de medir
la calidad de servicio. Para conocer las expectativas y percepciones de los
clientes existe una amplia variedad de métodos y asi poder, procurar conseguir
los indicadores sobre la calidad de servicio. A continuacion, destacamos los

siguientes:
a. Encuesta de satisfaccién a clientes

La satisfaccion del cliente por medio del servicio brindado guarda una
relacién directa con la calidad de servicio. Para solicitar informacion del propio
cliente de sus expectativas por medio de la prestacion de servicio conviene
utilizar cuestionarios para las encuestas de satisfaccion. Estas encuestas suelen
realizarse tras ser suministrados el servicio, a una muestra aleatoria de clientes
lo suficientemente representativa del nimero total de estos. Se pueden medir

las cinco dimensiones y los factores no controlables que influyen en las
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probabilidades de la Calidad de Servicio, utilizando los cuestionarios. Pueden

ser de diferentes tipos:

- Encuestas por correo, en las que el cuestionario es enviado por
correo postal con instrucciones e incluyendo un sobre franqueado para ser
remitido a la organizacion. Presentan el inconveniente de tener un bajo indice

de respuesta.

- Encuestas telefénicas, la encuesta se hace mediante llamada de
teléfono a la muestra de clientes. Tienen buena aceptacion y un mayor indice

de respuestas.

- Encuestas electrdnicas, que a su vez pueden ser enviadas mediante
correo electronico o pueden ser encuestas que se automatizan mediante

tecnologia web y bases de datos siendo rapidas y comodas para el cliente.
b. Entrevistas

Mediante las entrevistas personales nos permite calcular las
apreciaciones de los clientes. Pueden ser individuales o en grupos de entre
ocho o doce personas coordinadas por un lider y que se retinen para discutir
algunos aspectos especificos de la organizacion. Es una técnica de mayor coste
que la anterior pero que permite al cliente expresarse con mayor libertad,

ademas de poder valorar su lenguaje no verbal.
c. Lineas de accion

Se trata de programas que ponen a disposicion de los clientes formularios
en los que pueden expresar su opinion sobre el servicio prestado para ayudar a

mejorarlo. Pueden existir distintos formularios para que muestren su
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agradecimiento, sugerencia p queja. La informacion suministra puede poner de

manifiesto problemas en diferentes areas de la organizacion.
d. Lineas telefonicas de atencion al cliente

Una herramienta de gran uso son los centros de atencion al cliente
(hotline) que permiten una comunicacion bidireccional y mediante los que la
organizacion puede captar las impresiones de los clientes o solicitar sus

recomendaciones sobre determinados atributos del servicio.
e. Quejasy reclamaciones

Esta técnica permite identificar a clientes que pueden ser recuperados. De
entre todas las técnicas para intentar medir la Calidad de Servicio es la mas
imprecisa debido a que tan solo un 4% de los usuarios insatisfechos emiten una
queja. EI 96% restante pertenece insatisfecho, aunque no haya manifestado vy,
ademas, comunica su insatisfaccion a otras nueve o diez personas, mientras que
el cliente satisfecho lo notifica, por término medio, a solo tres personas. No
obstante, el 4% que emite una queja suele ser un cliente que estima a la
organizacion y quiere solucionar el problema para continuar manteniendo una
relacién por esta. Por lo tanto, escuchar y atender las quejas del cliente puede
hacer que se le recupere. Es por esto que existen empresas que animan a sus
clientes a que realicen quejas, si la tienen, y facilitan la prestacién de las
mismas. Mediante el anélisis de las quejas y reclamaciones la organizacion

puede detectar y corregir problemas.
La Tribologia Juran:

Juran afirma, es un esfuerzo de sintesis, que cualquier actividad de gestion

consiste en tres procesos interrelacionados: Planificacion, control y mejora. Asi

45



planificando a la gestion financiera, tendriamos que la elaboracion de
presupuestos corresponderia, a la planificacion, el control de ingresos gastos
constituiria la segunda actividad, y la mejora estaria formada por los programas

de reduccion de costos, mejoras en la gestion de tesoreria etc.

Es tres actividades aplicadas a la gestion de calidad constituyen la
denominada tribologia de Juran: Planificar la calidad, controlar la calidad y

mejorarla. (Grimay Tort-Martorell 1995, p.11).
Los 14 puntos de Deming:

Deming resume sus recomendaciones en 14 puntos, que enunciamos
aqui en forma muy resumida y parcialmente agrupados. Estos 14
puntos, asi como lo que él considera las cinco enfermedades mortales
de las empresas occidentales, se encuentran desarrollados en su libro

“calidad, productividad y competitivad”.
1. Adoptar una nueva filosofia de gestion basada en los 14 puntos
2. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.

3. Dejar de depender de la inspeccién, como instrumento para la
calidad, mejorar continuamente los procesos productivos y de

servicios.

4. Acabar con la practica de hacer negocios en base al precio.
Minimizar costos globales. Relaciones a largo plazo con los

proveedores.

5. Formacion masiva en el puesto de trabajo
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6. Implementar el liderazgo como alternativa al autoritarismo,

eliminado estandares, cupos y metas sin caminos para conseguirla.

7.Eliminar los miedos (culpables), permitiendo al trabajador recuperar

el orgullo en su trabajo.
8. Romper las barreras entre departamentos.

9. Conseguir la participacion de todos en la transformacion de la

compafiia.

10. Como herramienta basica, Deming adopta el ciclo PDCA-(PLAN-

DO-CHECK-ACT), es decir:
Planificar
Hacer
Controlar
Actuar
(Grimay Tort-Martorell 1995, p.11).

Modelos de Gestion de Calidad

Existen diversos modelos, que previa adaptacion pueden utilizarse en el
ambito educativo. Los modelos de gestion de calidad total mas

difundidos son el modelo:

Deming creado en 1951,

El modelo Malcolm Baldrige en 1987

El Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM. en 1992.
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En el Ciclo de Deming es aplicar la légica y realizar las cosas de
manera ordenada y correcta. Su uso no se limita exclusivamente a la
implementacion de la mejora continua, si no que se pueden utilizar

I6gicamente, en una gran variedad de situaciones y actividades

El ciclo Deming se utiliza actualmente en una version mas completa, la
version actual del ciclo PDCA (Plan, do, check, act):

Planifica: Identificar la oportunidad de mejora

Realizar: Llevar a cabo la accién correcta y aprobada

Comprobar: Diagnosticar a partir de los resultados

Actuar: Confirmar y normalizar la accion de mejora, Emprender una

nueva mejora. (Grifil y Canela 2002)

Adaptacién a la nueva norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 se publico el 23 de septiembre de 2015. Ahora es

necesario comenzar con los trabajos de transicidn, que no es una tarea facil.

La nueva ISO 9001 2015 trae cambios muy importantes, aunque el mas
destacado es la incorporacién de la gestion del riesgo o el enfoque basado en
riesgos en los Sistemas de Gestion de la Calidad. Aunque es una técnica
normalmente aplicada en las organizaciones hasta ahora no estaba alineada con
el SGC.

La norma SO 9001 wversibn 2015 ya puede ser implantadaen una
organizacion, aungue existe un periodo de transicién de 3 afios especialmente

relevante para aquellas que tengan un certificado vigente bajo ISO 9001:2008.

Es muy importante no dejar todo el trabajo para el final del citado periodo,

pues puedes poner en riesgo el certificado de calidad de tu organizacion.

48



Marketing interno
Definiciones

Lovelock & Wirtz (2015) mencionan que el marketing interno como una
secuencias de acciones empleadas para capacitar, motivar e infundir a los

empleados un enfoque dirigido al cliente.

Martinez (2013) menciona que el marketing interno es como todas
aquellas acciones que nos conduciran a captar trabajadores satisfechos, gozoso
de cooperar con su organizacion, amantes de la calidad a la primera. Con ellos

se obtendra “empleados satisfechos, por ende, clientes repetitivos”.

Ferrell & Hartline (2012) indican que el marketing interno reside en el
progreso de actividades equivalentes a las del marketing externo, y tiene como
propdsito impulsar a todos los individuos en la empresa y alcanzar su enfoque
hacia el mercado. ElI marketing interno, aplicado a la gestién de los recursos
humanos, considera a los empleados de una entidad como un mercado, al que
hay que examinar, fragmentar y conferir un producto atrayente — sélido no solo
en un puesto de trabajo y un salario— que satisfaga sus necesidades y recabar su

mayor rendimiento e incorporacién con los propositos de la organizacion.
Dimensiones

Aquino (2017) menciona en su investigacion que las dimensiones del

marketing interno son las siguientes:
a. Desarrollo personal

Esta dimension es citada en el marketing interno como unas de sus
actividades mas relevantes. El responsable de desarrollo personal es el sector

de recursos humanos, para que se convierta en realidad una vez que se tiene los
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recursos disponibles. Por otra parte, el sector de marketing en lo que respecta a
la orientacion del cliente puede ayudar en cuanto a las informaciones y

recursos que estan vinculados en la formacion del trabajador.
b. Contratacion de los empleados

El primer paso para que los trabajadores tengan la capacidad de
realizarlo es un adecuado proceso de reclutamiento y seleccion. El desarrollo
personal anteriormente mencionado puede contribuir a que se construya esta
conciencia, ninguna accion tendra la capacidad de promover un cambio de
comportamiento si no hay un interés por parte del trabajador. Siendo sus

indicadores: claridad de contratos, remuneraciones.
c. Adecuacion al puesto de trabajo

Para la determinacion de las necesidades formativas es una finalidad
para la adecuacion del trabajador al puesto de trabajo y el conocer aquellas
actividades en los cuales no tiene la suficiente capacitacion o preparacion.
Siendo sus indicadores: atencion de necesidades, ascenso y promociones,

libertad de decision.
d. Comunicacién interna

En una empresa no existird un marketing interno sino se ha determinado
un plan previo y completo de comunicacion interna, el desarrollo y

fomentacidn de forma ascendente como descendente en todos sus niveles.
Proceso del marketing interno

Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga & Flores (2011)
mencionan que para garantizar que los trabajadores tengan la capacidad y

tengan la posibilidad de brindar un servicio de buena calidad, el marketing
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interno tiene que desarrollar técnicas y procedimientos. Cuando hay la
formalizacion de procesos de marketing hacia los empleados se conoce como
marketing interno. Este permite el aseguramiento que todos los empleados de
distintos niveles de la empresa se vean involucrados y pueda comprender las
distintas actividades del negocio en el contexto que favorece el conocimiento
del cliente. Permitir que los colaboradores puedan ofrecer productos que
satisfagan a los clientes es el principal objetivo del marketing interno.
También usa un criterio de marketing que se da para la administracion de los

colaboradores de la empresa.

Por lo tanto, el marketing interno se enfoca en los trabajadores de la

organizacion y es un procedimiento que comprende estas etapas.
Establecimiento de una cultura de servicio

Un programa de marketing interno esta mas lejos de la cultura de
servicio. Si la cultura de la empresa no brinda el apoyo de servicio al cliente, el
programa de marketing y servicios esta sentenciado a fracasar. EI motivo mas
relevante de este fracaso se debe a que cultura de la empresa no se enfoca al

servicio.

La cultura empresarial es un conjunto de valores y creencias que se
comparten entre los integrantes de la empresa, disponiendo reglas de
comportamiento en el interior de la empresa. Cuando las empresas tienen una
buena direccion, todos sus integrantes se adhieren a la cultura. Cuando una
cultura es solida brinda un apoyo a las empresas en dos aspectos. El primero
realiza la direccion del comportamiento. La cultura es vital en las empresas que

se dedican a los servicios ya que cada experiencia y cliente son diferentes. Los
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colaboradores deben tener una buena disposicion para crear y entregar una
experiencia de servicio, de manera que se satisfaga las necesidades y las
expectativas. El siguiente, una cultura solida hace que los colaboradores
entiendan acerca de los objetivos de la empresa, asi como sentirse bien en la
empresa en la cual realizan sus labores. Del mismo modo, tienen el

conocimiento de lo que quiere logra y la manera como alcanzara sus objetivos.
Cultura debil

Cuando en una organizacion hay pocas normas y valores comunes existe
una cultura débil. A mendo los colaboradores estdn sometidos a politicas y
normas, sin embargo, dichas politicas no tienen una buena perspectiva de
servicio al cliente. En consecuencia, los colaboradores temen hacer una
decision en un problema que no estd dentro de las reglas y normas. Ya existe
los valores determinados, los colaboradores no tienen los plenos conocimientos
de lo que se espera de ellos y a su vez pierden el tiempo en pensar cuél debe ser
su comportamiento: cuando han encontrado una solucién al problema, piden
permiso a su superior previo de ponerlo en préactica. Algo semejante, los
superiores pueden delegar la responsabilidad a un alto mando. Y mientras
sucede todo este proceso de decisiones hasta recibir una respuesta, el huésped
tiene que esperar minutos, horas, dias e incluso dias. En cambio, cuando en la
empresa existe una cultura de servicios los colaboradores tienen el
conocimiento de los que deberian hacer y lo que estan haciendo. Asi como los

clientes reciben una respuesta rapita frente cualquier problema.

El reconocer este tipo de cultura es inmediato cuando uno tiene un

contacto una empresa que tiene una cultura de servicios fuerte.
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Dar la vuelta al esquema convencional de empresa

Por ejemplo, en la estructura de un hotel comprende el vértice superior
del triangulo la direccion general y la direccion de operaciones (direccion

operativa).

El gerente general se encuentra el sucesivo nivel, seguido de los jefes de
cada departamento, los supervisores, los colaboradores y los clientes. La
estructura de la empresa invierte su sentido cuando una empresa adquiere una
cultura de servicios. Los clientes se encuentran en la cima de la empresa
mientras que los directivos estan en la parte inferior de la estructura. Cuando
hay este tipo de organizacion todos sus integrantes trabajan en servicio del

cliente.

La direccion corporativa brinda su apoyo a los gerentes generales para
que puedan realizarlo, estos realizar su labor para que casa departamento sirvan
al cliente, los jefes de departamento realizan el desarrollo de sistemas que
ayudaran a sus supervisores a tener un buen servicio al cliente y los

supervisores permiten a los colaboradores servir al cliente.
Situaciones inesperadas

Los colaboradores se sienten preparados para el manejo de situaciones
inesperadas cuando hay una ventaja de cultura sélida y esto a su vez es una
ventaja. Una situacion inesperada es una situacion Gnica que tienen los
huéspedes y que por vez primera afrontan los colaboradores. Una ventaja en la
adaptacion de esta cultura de servicio es que brinda habilidades de

comunicacion, la actitud, el conocimiento y autoridad apropiadas para
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enfrentar estas circunstancias. Se diferencia una empresa turistica excelente de

una mediocre cuando tienen la habilidad de resolver este tipo de circunstancias.

La direccion debe de tener la disposicion brindar autoridad a sus
empleados para que tomen decisiones hacia la solucion de problemas de los
huéspedes. Asimismo, debe confiar en la capacidad de sus trabajadores de
realizar las decisiones, de manera que muestre confianza al momento de
realizar los contratos y la formacion de estos. En el futuro la gestion de
situaciones inesperadas o no rutinarias seran importantes. Actualmente para
atender las operaciones rutinarias del cliente las empresas turisticas utilizan la
tecnologia. El uso de la tecnologia se realizara de forma generalizada. Al hacer
un check -in del hotel por video, por medio de robots o a través de
computadoras seran utilizados de manera amplia en el sector turistico, de forma
que seran cada vez los empleados que realizardn tareas no rutinarias. La
ventaja en usar la tecnologia disefiada es que los clientes tendran la mejora y el
aumento del servicio con gran fiabilidad y en tanto los clientes con problemas

tendran la potestad de hacer el trato directo con el colaborador.
Crear trabajos que atraigan a candidatos con el perfil adecuado

Para la atraccion y retencion de los empleados los directos deben de
utilizar los principios del marketing. También deben de realizar la
investigacion y comprension de las necesidades de sus colaboradores, asi como
lo hacen con sus clientes. Cada uno de los empleados son diferentes, un grupo
puede estar en la basqueda del dinero como un adicional a su sueldo y el otro
estdn en la busqueda de un trabajo que les permita ser la Unica fuente de
ingreso.  Las especialistas en marketing tienen que usar técnicas de
investigacion que le permita realizar una segmentacion del mercado laboral, de
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manera gue se seleccione aquellos segmentos adecuados para la empresa y para

atraer esos segmentos hacer un desarrollo de un mix de marketing.
El proceso de contratacion

Al menos en parte el valor de servicio es la actitud que refleja el
colaborador cuando brinda una experiencia de servicio. Es dificil que un
proveedor del servicio al entablar contacto con los clientes pueda dar una
ensefianza una actitud de servicio. Las empresas de servicios de servicios
requieren dos procesos: el primero la contratacion, para la busqueda de la
actitud, y el segundo la formacion, para el desarrollo de la técnica. Los
requisitos de intangibilidad y contacto con el cliente que tiene el servicio
necesitan que la iniciativa sea de los colaboradores de servicios de manera que
pueden enfrentar la presion efectivamente de sensibilidad y flexibilidad con
respecto a los demas, y de esta forma mas colaborados que empleados trabajen
en la produccion de bienes. Esto se traduce a que las empresas de servicios
pongan en hincapié en la formacion, estudios, personalidad, energia o actitud y
experiencia en el interior de sus estrategias de contratacion, seleccion y
formacion. Un objetivo principal es hallar empleados tengan un buen en la
gestion de servicio y la contratacion de empresas de servicio el principal

criterio.
Trabajo en equipo

Los colaboradores que no estan enfocados en su cliente a menudo dejan
sus funciones de atender a sus clientes a otros trabajadores y tampoco suelen
trabajar en grupo. El marketing interno consiste cuando un empleado comete

equivocaciones, sus compafieros tienen que tratar de solucionar ante que el
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cliente lo percate. En estas compafiias, los clientes no tienen que comprender
como esta organizada la compafiia ni las necesidades que realiza para cubrir las
necesidades. Para establecer una cultura de servicios en el caso de los
restaurantes determinan actividades del marketing interno como el apoyo de los
empleados. Por ejemplo, los camareros cumplen funciones que no le competen
solo para que sus clientes se encuentren satisfechos. Si una empresa carece de

trabajo en equipo se originar un clima que genera incomodidad en el cliente.
La importancia de la formacion inicial

Frecuentemente el colaborador no tiene conocimiento sobre la empresa
que esta laborando o de sus bienes u otros asuntos de interés del cliente. Si una
empresa no motiva a sus colaboradores es muy dificil tener al cliente
satisfecho. Por lo que los trabajadores recibir informacion sobre su
organizacion, la historia, su mision y vision y temas importantes que se debe
saber esto ayuda para que los empleados sean eficaces. Ademas, se les debe
incentivar para que sienta orgullo por su jede y deben interiorizar el anhelo de

colaborar al éxito organizacional.
Formacion continta

En las empresas turisticas se han identificado caracteristicas esenciales
en el servicio al cliente: sobresale la formacion cruzada, donde sintetiza que
todos los empleados comparten experiencias distintas en su proceso de
formacion. Por lo que los empleados deben estar familiarizados con la gama de

producto.

Dirigir el trabajo emocional
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Se necesita conocer las necesidades de los empleados para si poder
entender las necesidades de los clientes. Para ello se deben contar con aptitudes
para gestionar sus emociones. Para ello, el gerente debe contratar personal
especializado que les puedan ayudar a los colaboradores a superar el estrés en
su trato con los clientes. Luego se puede dirigir sobre la base dia a dia. Algunos
instrumentos utilizados para dirigir el trabajo emocional incorporan controlar
las horas extras y evitar doble trabajo e interrupciones de trabajo, asi como la

cooperacion entre empleados y gerente.

En algunas situaciones el causante del estrés son los gerentes, por
ejemplo, cuando se les amonesta a los colaboradores antes de comenzar sus

labores y asi lo envian después a tener un trato con los clientes.
Implantacion de un sistema de reconocimiento y recompensa

Las politicas de recursos humanos deben cumplir la funcién de conservar
una politica de servicio, ademas de crear un sistema que puede recompensar e
identificar tanto a trabajadores como los directivos y esta forma se brinde un
servicio al cliente. De debe de brindar retroalimentacion a los trabajadores para
que esta forma puede realizar una labor adecuada. Para medir el grado de lo
que se estd cumpliendo en la organizacion en necesario que el marketing
interno incluya estdndares de metodos y servicios. Se debe brindar la
informacion a los trabajadores acerca de los resultados de cualquier medicion.
Las enormes cadenas hoteleras para conocer el nivel de satisfaccion realizan
encuestas sus clientes, en los cuales incluye las caracteristicas del hotel. La
medicion del servicio que se hace el cliente tiene resultados positivos cuando
las actitudes de los trabajadores muestran buena comunicacion y se les
reconoce por el buen servicio efectuado. Si su deseo es que sus empleados se
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enfoquen en el cliente es importante que realice la busqueda de fuentes de
motivacién como recompensar y reconocer el esfuerzo realizado al brindar un

buen servicio.
Difusion de la formacidn de marketing entre los empleados

La forma efectiva de hacer una comunicacion con el cliente son aquellos
colaboradores que tienen un contacto directo con el cliente. Antes que los
problemas tengan un grado de irritabilidad, los trabajadores tienen enormes
posibilidades de resolverlos. Sin embargo, si se desea conseguirlo es necesario
informacién. En las actividades de largo plazo, el director de marketing tiene a
su disposicion a los directores y a los supervisores como por ejemplo campafas
y promociones porque segun €l los trabajadores no necesitan tener a su
disposicion dicha informacion. Otro canal de comunicacion que tiene con los
empleados son las acciones de la direccion. Los directores de cada nivel de la
organizacion deben entender que se les observa las indicaciones que se espera
que realicen ellos. Por ejemplo, si un director recoge un papel de suelo los
demas trabajadores emularan dicha accion. Un director puede reforzar el deseo
de laborar por medio de acciones propias y también hablar con relacion de lo
fundamental del trabajo en equipo. Las acciones que dan credibilidad a los
directivos son aquellas en los que tiene contacto con el trabajador como apretar
las manos de ellos, asi como conocerlos por sus nombres. Para incrementar el
conocimiento del producto, los hoteles pueden hacer uso de la tecnologia y la
formacion. Esta tecnologia puede contribuir al desarrollo de una base de datos.
Los trabajadores tienen un acceso facil y recepcion de la informacion acerca de
los servicios o productos del hotel. Para finalizar, al probar los productos de las

organizaciones es otra forma de estimular al trabajador.
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Implicacion del empleado en la eleccion del uniforme

La informacion e involucramiento del trabajador en cuanto a su uniforme
es importante ya que estos los utilizan a diario. Cuando se realiza la eleccién
del uniforme esta sujeta a las ideas de los disefiadores y los directores y el
trabajador no da aportes. El uniforme del trabajador es importante ya que este
entra al contacto con el cliente. Ademas, son parte del entorno de una empresa
dedicada al sector turistico, que tienen posibilidades de realizar creaciones en
cuanto al estilo, color y estética de la propia empresa. El uniforme hace facil y
accesible de reconocer a los trabajadores, ya que estos los distinguen del
publico. También tienen que ser aceptador por todos los trabajadores. Los
directores realizan la busqueda de uniforme que identifique a su organizacion y
que es utilizado como una herramienta de marketing que tengan efectos
positivos para la imagen de esta. Es importante que los empleados se
involucren en elegir los uniformes en lo que se refiere la imagen y funcién que

proyecta.

Ferrell y Hartline (2012) sefialan que es directo y esta basado en

maultiples principios empleados en el marketing externo tradicional.

El programa de marketing interno tiene una equivalencia con el producto,
precio, la distribucién, y los componentes de un programa de marketing
interno. Los productos internos manifiestan por lo general estrategias de
marketing para la venta casera. De manera especifica se refieren a alguna tarea,
conducta, valor o actitud que refleja los trabajadores que son relevantes incluir
en la estrategia de marketing. Dicha implementacion pretende generar cambios
en los trabajadores es también una tactica reciente. Lo posible es que se tengan
que laborar dificultosamente, modificaciones para asignar el trabajo e inclusive
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cambiar sus actitudes y aumentar la capacidad que tienen. El precio interno es
semejante al esfuerzo mayor y las modificaciones que debe implementar en la
estrategia. Los trabajadores por medio de sus labores realizan cancelan los
precios para la renovacion y traspasar al momento llevar a cabo implementar la
estrategia de marketing, son un claro ejemplo de ellas, hacer la proyeccion de
talleres, conversaciones, reportes formales particulares. La distribucion interna
asimismo contiene educaciones de sus trabajadores, la capacitacion que se le
brinda y los programas de socializacion se encuentran disefiados para socorrer
en caso de realice un traslado a una nueva estrategia de marketing. En
conclusion, la promocion que se realiza internamente percibe a la
comunicacion que se orienta a informar a los trabajadores en cuantos a los
méritos que hace el marketing interno. Se puede realizar por medio de
discursos, cintas de audio, discursos o boletines de noticias del interior de la
empresa. Actualmente existe una gran variedad de trabajadores es imposible
gue un solo medio puede realizar la comunicacion a todos los niveles de la
organizacion. Hasta que todos pueden procesar o captar la informacion, la
comunicacion no se ha originado. Para llevar a cabo el uso exitoso de un
enfoque de marketing interno solicita que comprenda factores que fueron
estudiados en este capitulo. En primer lugar un elemento relevante para
implementar el marketing es reclutar, seleccionar y capacitacion de los
trabajadores, con la indiscrecion de marketing interno que sea preciso en las
acciones que demanda recursos humanos y el personal. Esto permite que los
trabajadores estar ordenados en sus labores desempefiadas. En segundo lugar,
los directivos del mas alto nivel deben tener el compromiso del plan marketing,

asi como sus estrategias. Es iluso pensar que los trabajadores tengan un
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compromiso cuando no lo estan los altos directivos. Mejor dicho, ningun tipo
de estrategia puede tener éxito, si sus trabajadores no sienten el compromiso o

no creen en ello.

En tercer lugar, la estrategia de marketing debe estar asociado el
programa de compensacion de los trabajadores. El cual se traduce en la
compensacion a los empleados acerca de sus conductas solidas con la
estrategia de marketing. El cuarto lugar, sin importar el nivel la empresa debe
apoyar una comunicacion que se realice abiertamente con todos sus
trabajadores. Cuando una comunicacion es abierta, los trabajadores llegan
hacer comprometidos y comprende el apoyo de los altos mandos de manera
que hay la existencia en coincidir con la implementacion del marketing en
general. Para finalizar, la distribucion de la organizacién, la estrategia de
marketing debe tener una coincidencia con la estrategia con la estrategia de
marketing de manera que se pueden implementar en primer lugar. Por
momentos tanto la estructura como las politicas de la empresa limitan la
capacidad de los trabajadores en la implantacion de una estrategia genérica. Sin
embargo, hacer la exclusion de dichas restricciones involucra la autorizacién a
los trabajadores que la perfeccion creativa de la estrategia y su
implementacion, el Empowerment tiene que utilizarse en caso de que la cultura
cuenta con un total respaldo. No obstante, si se usa correctamente como parte
del enfoque interno del marketing, los trabajadores pueden estar mas
motivados, sentir satisfaccion y compromiso, asimismo el cliente se satisfaga

excelentemente y el buen desempefio del marketing.

A. Estrategias del marketing interno
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Martinez (2013) indica que existen diversas técnicas de marketing

interno, y las méas importantes son las siguientes:
a. El estudio del mercado interno

Una estrategia de marketing interno debe de tener como fundamento el
conocimiento fuerte del empleado. Los registros de los trabajadores existen
informacién adecuada acerca de la plantilla, no obstante, las organizaciones
tienen el deber descubrir de forma permanente de las preferencias, las
necesidades, estimulaciones o temor de sus empleados. Por lo tanto, la
direccion de Recursos Humanos emplea multiples técnicas de indagacién
social de la clase cualitativa y cuantitativa y cumple con las designadas
investigaciones de psicologia laboral o investigaciones de los empleados. Por
lo que efecttan las investigaciones de clima laboral, que realizan la medicion
del nivel de autonomia que poseen los empleados, la competencia de los
gerentes en asociarse con sus empleados, posibilidad de formacion, en qué
situaciones tangibles se encuentra el centro de labores, el nivel de motivacion,
entre otros. Sin embargo, se tiene que confirmar, una confiabilidad Unica de
estas investigaciones para afirmar, respuesta veraz y amoldada en la realidad.
Al mismo tiempo, se tiene el deber notificar los efectos a los trabajadores y

realizar las medidas correctivas que sean las requeridas.
b. Lasegmentacién del mercado interno

Los trabajadores tienen la posibilidad de ser asociados en relacion acerca
de sus necesidades o cualquier atributo (calificaciones, edad, puesto de trabajo,
entre otros.). La fragmentacion de los colaboradores accede para la

identificacion de los que grupos que tienen en valores en comun, pensamientos
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0 necesidades y, de esa manera, acoger mediciones conforme inclinaciones de
cada grupo, en vez de realizar medidas de forma global para todos los
colaboradores, que dificilmente de constituir y de menor eficacia. Los gustos,
las necesidades, los temores o la obstinacion que cambie a cada grupo similar
se manifiestan por medio de métodos de analisis multivariante, tal como el

andlisis factorial.
c. El posicionamiento interno

Llega a ser una adicional de la segmentacion del mercado interno.
Envuelve el hecho de producir beneficios particulares en cada segmento en
particular en los colaboradores, de manera que tengan la posibilidad de
aguardar resultados buenos en su motivacion y aportacion a la obtencion de los
propdsitos determinados del marketing interno, de manera a diversas

estrategias empresariales.
d. El marketing-mix interno

Del mismo modo, que, en el marketing general, hay un marketing-mix
interno. La idea del marketing-mix interno es la existencia de una cantidad de
componentes de la empresa que estan sujetas al control de la direccién de la
empresa y que se mezclan y gestionan en la elaboracion de la respuesta ansiada
en un terminante mercado objetivo interno. Se distinguen para el marketing-
mix las 4ps; sin embargo, se extendié el modelo en el marketing mix interno y
diferencian 7Ps. Al mostrar los atributos del marketing interno, se hizo con

respecto a las primordiales 7Ps.

e. Estrategia para la puesta al uso de un plan de marketing interno
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El estudio del mercado interno, el fraccionamiento y el posicionamiento
los niveles estratégicos direccionales, de accion y de decision, y enfatizan la
trascendencia de la estrategia en el establecimiento y encaminar en un

programa de marketing interno.
Mypes:

Segun la ley 28015, art. 4, se define a las micro y pequefia empresa, en
adelante MYPE, como una unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios. (Ortega, Castillo &Demartini, 2014).

Caracteristicas de las Mypes:

Microempresa.- Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT’s(S/.555

mil)

Pequefia empresa.- Ventas anuales superiores a 150 UIT’s(S/.555 mil) y hasta

el monto maximo de 1700 UIT’s (S/.6°290.000).

Caracteristicas aplicables a las MYME constituidas desde el 03. 07.2013, Ya

no se exige un numero maximo de trabajadores.

Exclusiones del régimen:

1.-Conforman un grupo econdémico que, en conjunto, no reuna las

caracteristicas de una Mype.

2.- Tienen vinculacion econdmica con otras empresas 0 grupos econdmicos

nacionales o extranjeros que no cumplan las caracteristicas de una Mype.
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3.- Falsifiquen informacion o dividan sus unidades empresariales con la

finalidad de ingresar en dicho régimen.

El REMYPE

Para que una empresa califigue como micro o pequefia empresa debe estar

inscrita en el Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (Remype)

La inscripcion se realiza a través de la pagina web del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo y Unicamente se requiere el nimero RUC del

empleador y su clave SOL para tal efecto.

Remuneracion de los trabajadores de la MYPE:

Los trabajadores comprendidos en el régimen laboral especial de las Mype

tienen derecho a percibir por su trabajo, por lo menos, una RMV.

Beneficios laborales comunes de los micros y las pequefias empresas:

1.- Descanso vacacional 15 dias por cada afio de servicios

2.- Descanso fisico semanal obligatorio 24 horas

3.- Descanso en feriados Régimen laboral comdn

Beneficios exclusivos de la microempresa:

Seguro de salud.- Los trabajadores tienen derecho a ser asegurados en el
Sistema Integral de Salud. El costo del sistema es semicontributivo (Estado-

empleador)

Sistema pensionario.- Es opcional la afiliacion al Sistema Nacional de

Pensiones o Sistema Privado de Pensiones.

Beneficios exclusivos de las pequefias empresas:
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Seguro de Essalud.- EI empleador debera aportar el 9% de lo que perciba el

trabajador

Pensiones.- Obligatorio afiliarse al Sistema Privado de Pensiones o Sistema

Nacional de Pensiones

Gratificaciones legales.- Son equivalentes a medio sueldo

Compensacion por tiempo de servicios.- Asciende a medio sueldo al afio

Participacion en las utilidades.- El pago es conforme a ley

Proteccion contra el despido arbitrario:

Microempresa.- 10 remuneraciones diarias por cada afio completo de servicios,

con un tope maximo de 90 remuneraciones diarias.

Pequefia empresa.- 20 remuneraciones diarias por cada afio completo de

servicios, con un maximo de 120 remuneraciones diarias.

A modo de resumen:

Beneficios sociales:

MICROEMPRESA:

1. Remuneracion Minima Vital

2. Jornada maxima

3. Descanso semanal

4. Trabajo en sobre tiempo

5. Feriados

6. Vacaciones: 15 dias. Posibilidad de reduccion de 15 a 7 dias calendario.
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PEQUENA EMPRESA:

1. Remuneracion minima vital.

2. Jornada maxima.

3. Descanso semanal.

4. Feriados.

5. Vacaciones: 15 dias. Posibilidad de reduccion de 15 a 7 dias calendario.

6. CTS: 15 remuneraciones diarias por afio completo de servicios. Tope

méaximo de 90 remuneraciones diarias.

7. Dos gratificaciones al afio: Fiestas patrias y navidad. Equivalentes a %

remuneracion cada una.

8. SCTR a cargo de empleador.

9. Seguro de vida a cargo del empleador.
10. Derechos colectivos.

11. Derecho a participar de las utilidades. (Herrera, Vol. 18 N° 35 pp. 69-89

2011).
Que es una imprenta

En su sentido mas estricto, hablar de la imprenta, nos remite a un medio en
principio mecanico, concebido para la reproduccion de textos e imagenes,
primeramente sobre el papel, cartulina, tela y ain otros materiales; en su mas
antigua y clasica versiéon, consiste en la aplicacion de una tinta casi siempre de

caracter oleoso sobre piezas metalicas también llamadas "tipos", los cuales se
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presentan como la clave en el trabajo de esta maquina que marcé un antes y un

después en diferentes aspectos de la sociedad medieval hasta la moderna.

La utilizacién de la imprenta comenz6 de modo artesanal, no obstante, con el
correr de los siglos, ha pasado a hacer el punto inequivoco de inflexion por
medio del cual se dio paso a la masificacion de la comunicacion escrita, dando
paso a la revolucion cultural en todo el mundo.

Su creacion en el afio 1400 representd el camino a la evolucion de diversos
métodos de impresion y también de reproduccion incluyendo la flexologia,
serigrafia, hueco grabado, fotografia electrénica, litografia, método de
impresion offset y toda la tecnologia de corte digital.

Quien invento la imprenta:

En este particular, exponemos algunos datos de este genio, quien antes dar
un cambio al rumbo de su vida se desempefiaba como orfebre trabajando oro y
otros metales preciosos, laborando como director de la casa de la moneda de su
ciudad.
Segun datos histéricos el célebre creador naci6 entre los afios 1394 y 1399, y
fue alli, en su tierra natal y en el seno de su familia donde fue iniciado en el
noble arte del manejo de los metales preciosos, y en la fundicion de punzones (
muy utilizados en la época) y se cree que fue su trabajo en la hechura de este
tipo de articulos lo que le estimulé a probar y crear un aparato con el objetivo
de acufiar otro tipo de material, inspirandole para llevar a cabo su posterior

creacion.

Tipos de imprenta
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La imprenta en cuestion de afios se desarrollo, sucesores de su creador
idearon nuevas maneras de utilizarla haciéndola mas sencilla, rapida y por
supuesto productiva. Existen algunos factores a tomar en cuenta para que esto
haya sucedido, entre otros, la incorporacion de electricidad, cuestion que
colaboré ampliamente en la modernizacion del proceso de impresion.
También influyo la diversificacion en los materiales ideados para la impresion,
incluyendo cartulinas, papeles plastificados ( vinilos) asi como casi todo tipo
de telas. Para lograr este fin se desarrollaron técnicas hasta dia de hoy vigentes
y que han elevado a la impresibn como un muy prospero, interesante y
lucrativo negocio del cual se nutren diversas profesiones, entre ellas, el disefio
gréfico, el marketing, la publicidad, rotulacién, y otras tantas que dependen de

esta prospera industria.

Impresion Digital

Esta moderna técnica ofrece al usuario resultados ampliamente satisfactorio;
a través de ella, se obtienen imagenes y textos directamente desde un
ordenador, internet o trabajadas por un disefiador en pantalla, pasando a la
maquina impresora, la cual dard los resultados demandados, ofreciéndolos en

una muy amplia gama de colores 0 a una sola tinta.

La impresion de corte digital se caracteriza sobre todas las cosas por ser
directa, desde un archivo digital al papel, transfiriendo la imagen por inyeccion
de tinta, toner e impresora laser. Esta técnica brinda numerosas ventajas pues el
usuario podra disponer de los archivos casi de manera inmediata porque no

hace falta contar con un tiempo determinado para el secado, o para el
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enfriamiento, pues no se requiere el uso de tintas densas como las que se

pueden utilizar para otro tipo de impresion.

Marco Conceptual:

Gestién de Calidad

Llamamaos en nuestra lengua a aquel conjunto de acciones que alguien o una
organizacion llevan a cabo con la mision de administrar una empresa, un

negocio o solucionar un asunto.

Gestion

Es la accion y la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto,
hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la

realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.

Calidad

La calidad de un producto o servicio no es lo que el productor introduce en
el producto, sino lo que el consumidor obtiene del producto o servicio y por lo
que esta dispuesto a pagar. Los consumidores pagan sélo por lo que les sirve y
les da valor, esto es a lo que se puede reducir la calidad.5 Lograr una alta
calidad puede requerir desde cambios menores hasta una reorientacion del

mercado al que se dirige.

Sistema de Gestidn de Calidad: Es el modelo que la empresa organiza, dirige

y controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.

Politicas de Calidad: Son los procedimientos que empresa emplea para
conseguir ciertos estandares de calidad y lograr el mejoramiento de sus
actividades. Muestra los lineamientos que todo trabajador debe seguir
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Principios de Calidad

Los principios de gestion de la calidad son aquellos que toda organizacion
ha de seguir si quiere obtener los beneficios esperados. De nada sirve que una
organizacion implante un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los
requerimientos detallados en la norma ISO 9001 si no sigue los principios de

gestion de la calidad:

Enfoque al cliente: “Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo
tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas

de los clientes”.

Atencion al Cliente:

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Marketing

Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar la

comercializacion de un producto.

Marketing interno

Se refiere a todas aquellas actividades comunicativas dedicadas a la
promocion del valor de marca y la identidad e imagen corporativa de una

empresa entre sus propios empleados.

Mypes
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Se define como Mype a la unidad econdémica, sea natural o juridica,
cualquiera sea su forma de organizacion, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios

Imprenta

Es la técnica industrial que permite reproducir, en papel o materiales
similares, textos y figuras mediante tipos, planchas u otros procedimientos. El
proceso de impresion consiste en aplicar tinta sobre los tipos y transferirla al

papel por presion.

Impresion Digital

La impresion digital es un proceso por el cual se crea una imagen a partir de
los datos digitales, Gsea, a partir de las paginas, texto e imagenes creadas con

programas de disefio electronico o autoedicion.
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111.-METODOLOGIA

3.1.-Disefio de la investigacion

La investigacion utilizo un disefio no experimental transversal-descriptivo,

No experimental, porque se realizo sin manipular deliberadamente las variables,
se observara el fendmeno como se encuentra dentro de su contexto, sin tener
modificaciones. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2010, p.149).

Transversal, porque la investigacion se realizé en un tiempo determinado. L0S
disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. (Herndndez, Fernandez y Baptista 2010, p.151).
Descriptivo, porque consistio en describir los fendmenos, situaciones, contextos
y eventos. El disefio de la investigacion, o lo que es lo mismo, el saber
metodoldgico, en cada uno de los casos es distinto y hasta no articulable. La
tensidn cuantitativo-cualitativa en especial constituye dos oficios y competencias
muy lejanas. Entre el pensamiento estadistico—para estudiar distribuciones de
variables, y el pensamiento discursivo—para estudiar estructuras de significacion—
se separan las aguas de los nimeros y las palabras, arrastrando diferencias previas
incluso a la especifica cuestion metodoldgica de investigacion. (Canales, Ceron &
Manuel, 2006).

Tipo de la investigacion

Tipo de la investigacion fue cuantitativo: En la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizara procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion.

El método cuantitativo consiste en definir un problema, desarrollar un modelo,
adquirir datos de entrada, desarrollar una solucién, analizar los resultados e
implementar los resultados. (Hanna, 2006 p.3).
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Nivel de la investigacion

El Nivel de la investigacion fue descriptivo y correlacional: ya que en todo
momento se pretendera comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la
naturaleza actual y la composicion de los procesos de los fendmenos del problema
planteado.

El objetivo de la investigacion descriptiva consistié en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre dos 0 mas variables.

El objetivo de la investigacion correlacional, se utilizé para determinar la
medida en que dos variables se correlacionan entre si, es decir el grado en que las
variaciones que sufre un factor se corresponden con las que experimenta el otro.
La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas o grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014 pag.98).

3.2.-Poblacion y muestra

La poblacién fue constituida por 05 MYPES del sector servicio - rubro Imprentas,
del Distrito de Huaral 2018, que representa el 100% de la poblacion a investigar.

No solo se refiere a la gente si no que puede ser una empresa, una industria, un
sindicato, un grupo de empleados etc., En otras palabras, la poblacion es el total

de casos de estudio. (Namakforoosh, 2000, p.185)
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Muestra:

La muestra fue 05, que representa el 100% de la poblacion total de las MYPES de
imprenta. El término de seleccion se dio en funcion de la voluntad y
disponibilidad de proporcionar informacion por parte de los representantes y/o

gerentes de dicho rubro.

La muestra es un grupo de la poblacion, es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos

poblacién. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014 pag.130).
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3.3.-Definicion y Operacionalizacion de la variable e indicadores

a.- Caracteristicas del Representante Legal de la Empresa

Definicién Operacio

Variables Definicién Conceptual Escala de Medicién
Indicadores
Edad del Ordinal: Numérico
encuestado
Nominal:
Es la persona Natural o Estado Civil a) Soltero
Juridica que representa una b) Casado
Representantes | mype, y la misma que juega <) Conviviente
legales de las un papel preminente en Nominal:
micro y pequefias | el desarrollo social y Genero del a) Masculino
empresas econdmico de nuestro pais, al encuestado b) Femenino
ser la mayor fuente generadora
de empleo y agente Nominal:
dinamizador del mercado. a) Primaria
Grado de b) Secundaria
Instruccion c) Sup. No Universitaria

d)Universitaria
e) Otros
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b.- Caracteristicas del Micro y Pequeias Empresas

Definicion Operacio

Variables Definicién Conceptual Escala de Medicién
Indicadores
Nominal:
Es una unidad econdmica | sy empresa es a) Si
que Opera una pPersona | formal b) No
natural o juridica, bajo .
cualquier forma de ¢) En tramite
organizacibon o  gestion
empresarial, que desarrolla | Tipos de Nominal:
actividades de extraccion, | trabajadores que a) Permanente
) transformacion, produccion | trabajan en la b) Eventual
Microy y  comercializacion  de | prorecs
Pequefias bienes 0 prestacion _de Cuantos afios tiene | Nominal:
empresas servicios, que se encuentra :
requlada en el TUO la Empresa de a) Menos de 1 mes
(TEXTO UNICO | permanenciaenla | b)Delma5m
ORDENADOQ), de la Ley | actividad c) De 6m a lafio
de Competitividad, d) Mas de 1afio

Formalizacion y desarrollo
de la Micro y Pequefia
Empresa y del Acceso al
Empleo Decente (Dec. Leg.
N° 1086)

Numero de
trabajadores de la
empresa

Numérico:
a)Delas
b) De 6 a mas
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C.- Caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing Interno en las MYPES

Variables Definicién Conceptual Dimensiones Definicién Operacional de Indicadores Escala de
Dimensiones Medicion
La planificacién de la calidad es el
proceso que asegura que estos Metas
bienes, servicios y procesos
Planificar la internos cumplen con las
calidad expectativas de los clientes. Objetivos
Para Juran la Gestion de la calidad empieza Politicas
como reaccion a un efecto no deseado de la Es el conjunto de los mecanismos,
.. . L acciones y herramientas Evaluar
revolucion  taylorista, que significo la realizadas para detectar |a Likert
Gestionde | jnfroduccién de la organizacion cientifica del Controlar la presencia de errores. La funcién
Calidad ) . o calidad principal del control de calidad es Verificar
trabajo. La presion por la productividad y la asegurar que los productos o
separacion de funciones condujo a una pérdida servicios cumplan con los
requisitos minimos de calidad. Compara

de interés por la calidad. uso.(Juran 1994)

r

Mejorar la calidad

El objetivo de la mejora continua
de la calidad deberia ser
incrementar la capacidad de la
organizacion para satisfacer a sus
clientes y aumentar dicha
satisfaccidn a través de la mejora
de su desempeio

Seguimiento

Cumplimiento

Liderazgo
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Marketing
Interno

El marketing interno es como todas aquellas

acciones que nos conduciran a captar
trabajadores satisfechos, gozoso de cooperar con
su organizacion, amantes de la calidad a la
primera. Con ellos se obtendra “empleados
clientes

satisfechos, por ende,

repetitivos”.(Martinez 2013)

Desarrollo personal

Conocido también como
superacion personal, crecimiento
personal, cambio personal o

desarrollo humano

Capacitacién

Oportunidades

Conocimiento

Contratacion de los
empleados

Es la concrecién de un contrato a
un individuo a través de la cual se
conviene, acuerda, entre las partes
intervinientes, generalmente
empleador y empleado

Claridad en los
contratos

Remuneraciones

Adecuacion al
trabajo

La necesidad de adaptar de modo
adecuado el trabajo a la persona
es uno de los principios que
orienta la accién preventiva

Ascensos y
promociones

Libertad de
decision

Atencién de
necesidades

Comunicacion
interna

Es la comunicacién dirigida al
cliente interno, es decir, al
trabajador

Conocimiento de
resultados

Valores
institucionales

Cambios

Likert
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3.4.-Técnicas e instrumentos

Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario
estructurado de 28 preguntas.

- 04 preguntas con respecto a los representantes legales de las empresas.
- 04 preguntas con respecto a las caracteristicas de la Mype.

- 09 preguntas del marketing interno de la Mype

- 11 preguntas con respecto a la Gestidn de Calidad de la Mype.

Para llevar a cabo un trabajo de investigacion el investigador cuenta con
gran variedad de métodos para disefiar un plan de recoleccién de datos. Tales
métodos varian de acuerdo con cuatro dimensiones importantes: estructura,
confiabilidad, injerencia del investigador y objetividad. La presencia de estas
dimensiones se reduce al minimo en los estudios cualitativos, mientras que
adquieren suma importancia en los trabajos cuantitativos, no obstante, el
investigador a menudo tiene la posibilidad de adaptar la estrategia a sus
necesidades. Cuando la investigacion estd altamente estructurada, a menudo se
utilizan instrumentos o herramientas para la recoleccién formal de datos.

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010, p.171)
3.5.-Plan de analisis

Para el procesamiento de la informacion se emple6 el analisis de la técnica

estadistica descriptiva de distribucion de frecuencias porcentuales

El software que se empleara fue el Statical Package for the Social Sciences

— SPSS y Microsoft Excel. Los resultados seran presentados en tablas y figuras.
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3.6.-Matriz de consistencia

Titulo de la Tesis.

Gestion de Calidad y el Marketing interno en las MYPES del sector servicios — rubro Imprentas del Distrito de Huaral, 2018.

Metodologia y disefio de

Instrumento y

Problema Objetivo Variable Poblacion y muestra X R .
la investigacion procesamiento

Problemacentral: | a) Objetivo General Poblacion: Método Técnica:

¢Determinar las principales caracteristicas de Gestion | L@ poblacion esta constituida | -Tipo: Cuantitativo. Encuesta
¢Cudles son las la gestion de calidad y el marketing interno de por todas las MYPE del | -Nivel: Descriptivo. ’ .
principales en las Mypes del Sector servicio — Rubro calidad y | ambito de estudio Disefio: Instrumentqs.
caracteristicas de la | imprentas del Distrito de Huaral 2018? el Muestra: En este disefio de - Cuestionario
gestién de calidad y marketin investigacion realizaremos de preguntas
el marketing b) Objetivos Especificos: ginterno | La muestra esté conformada | U trabajo de investigacion,

interno en las
Mypes del Sector
servicio — Rubro
imprentas del
Distrito de Huaral
2018?

-Determinar las caracteristicas del
representante legal de las Mypes del Sector
servicio — Rubro imprentas del Distrito de
Huaral 2018.

-Determinar las caracteristicas de las Micro
y Pequefias Empresas del Sector servicio —
Rubro imprentas del Distrito de Huaral
2018

-Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del Sector servicio —
Rubro imprentas del Distrito de Huaral
2018.

-Determinar las principales
caracteristicas del Marketing
Interno en las MYPES del Sector
Servicios — Rubro Imprentas en el
Distrito de Huaral 2018.

por 5 MYPE, la misma que
representa el 100% de la
poblacién en estudio.

se utilizara el disefio no
experimental - transversal-
descriptivo.

No experimental, porque se
realiz6 sin manipular
deliberadamente las
variables, se observara el
fendmeno tal como se
encuentra dentro de su
contexto, sin sufrir
modificaciones
Transversal, porque la
investigacion se realizard en
un tiempo determinado.
Descriptivo, porque
consistira en describir los
fendmenos, situaciones,
contextos y eventos.
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3.7.-Principios éticos

En la investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
consideramos los siguientes principios éticos.

Proteccion a las personas representantes de las Mypes:

Se trabajara con personas, es por ello que se debe tener en cuenta el respeto a
la dignidad humana, la identidad la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad.

Beneficencia y no maleficencia hacia las personas representantes de las
Mypes:

No causar dafio, disminuir las posibilidades de efectos adversos y maximizar
los beneficios.

Justicia:

Se considero el criterio de justicia en el tratamiento de la informacion y del
mismo modo en trato de las personas incluidas en la

Integridad Cientifica:

Se debe mantener la integridad en el procesamiento de la informacion, sin
variar o cambiar la informacion proporcionada por la persona o institucion.
Consentimiento informado y expreso:

Este principio se refirié la publicacion de la informacién, la cual debe ser de

consentimiento voluntario de las personas o instituciones.
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V1.- RESULTADOS

4.1. Resultados

a) Datos del Representante de las MYPE
Datos Generales de los Encuestados

Tabla N° 5
Edad del encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
30a40 0 0.00 0.00 0.00
41a50 3 60.00 60.00 60.00
51 a60 2 40.00 40.00 100.00
mas de 60 afios 0 0.00 0.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
70.00 -
= 60.00
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00 -
10.00 -
= 0.00 0.00
0.00 w w 1
30a40 41 a50 51a60 mas de 60 aiios
FiguraN° 1

Edad del Encuestado

Interpretacion: Vemos el 60.00% tienen edades que fluctdan entre 41 a 50
afios, seguido de encuestados cuyas edades estan entre los 51 a 60 afios, tienen
un 40.00% del total de encuestados, siendo estos dos grupos de adultos

jévenes.
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Tabla N° 6
Género del Encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
/ Valido Acumulado
Masculino 3 60.00 60.00 60.00
Femenino 2 40.00 40.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
70.00 -
= 60.00%
60.00 -
50.00 -
= 40.00%
40.00 -
30.00 -
20.00 -
10.00 -
0.00 - .
Masculino Femenino
Figura N° 2

Genero del Encuestado

Interpretacion: Con respecto al género del encuestado vemos que el 60.00%
pertenecen al género masculino y el 40.00% al género femenino, esto nos da

como resultado que el género masculino lidera en este mercado.
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TablaN° 7
Estado civil del encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado
Casado 5 100.00 100.00 100.00
Soltero 0 0.00 0.00 100.00
Conviviente 0 0.00 0.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
120.00 -
¥ 100.00
100.00 -
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00 -
= 0.00 = 0.00
0.00 - w w ]
Casado Soltero Conviviente
Figura N° 3

Estado Civil del Encuestado

Interpretacion: Con respecto al estado civil del encuestado tenemos que el
100.00% son casados, apreciamos que en este grupo de encuestados no

tenemos ni solteros ni convivientes.
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TablaN° 8
Grado de Instruccidn del encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado
Primaria 0 0.00 0.00 0.00
Secundaria 0 0.00 0.00 0.00
Sup. No Univ. 2 40.00 40.00 40.00
Sup. Univ. 3 60.00 60.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
70.00
60.00%
60.00
50.00
40.00%
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00% 0.00%
0.00
Primaria Secundaria Sup. No Univ. Sup. Univ.
Figura N° 4

Grado de Instruccion del Encuestado

Interpretacion: Con respecto al grado de instruccién de los encuestados,
podemos ver que el 60.00% de encuestados tienen estudios superiores
universitarios, el 40.00% estudios superiores universitarios, siendo este un

indicador importante para el desarrollo de las mypes.
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b) Caracteristicas de la MYPE

TablaN°9
Su empresa es formal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Si 5 100.00 100.00 100.00
No 0 0.00 0.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
120.00 -
¥ 100.00%
100.00 -
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00 -
= 0.00%
0.00 - w \
Si No
Figura N° 5

Grado de Instruccion del Encuestado

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 100.00%, de empresas es

formal, y cumple con la formalizacion de ley.
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Tabla N° 10
Quie tipo trabajadores tiene en su empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! Valido Acumulado
permanente 5 100.00 100.00 100.00
eventual 0 0.00 0.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
120.00 -
¥ 100.00%
100.00 -
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00 -
= 0.00%
0.00 - w 1
permanente eventual
Figura N° 6

Que tipo trabajadores tiene en su empresa

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 100.00%, tienen trabajadores
permanentes, en este rubro las empresas aun evalUan el desempefio y perfil de

cada trabajador para incluirlos en la planilla de permanentes.
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Tabla N° 11

Cuantos afios de formada tiene su empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Menor de 1 afio 0 0.00 0.00 0.00
De 1 a5 afios 1 20.00 20.00 20.00
De 6 a 10 afios 0 0.00 0.00 20.00
Més de 10 afios 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00
80.00%
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
S 20.00%
20.00
10.00
0.00% 0.00%
0.00
Menordel De1lab5aios De 6 a 10 anos Mas de 10 ainos
afio
Figura N° 7

Cuantos afios de formada tiene su empresa

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 80.00%, de las empresas tienen

mas de 10 afios y el 20 tiene de 1 a 5 afios de formada, han tenido el tiempo

suficiente para poder realizar todas las gestiones con respecto a la gestion de

calidad y al marketing interno.
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Tabla N° 12
Cuéntos trabajadores tienen su empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Acumulado

Delab 4 80.00 80.00 80.00

De 6 a mas 1 20.00 20.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

90.00 -
80.00 -

= 80.00%

70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00 -

= 20.00%

10.00 -
0.00 -

Delab De 6 a mas

Figura N° 8
Cuantos trabajadores tienen su empresa

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 80.00%, tienen de la 5

trabajadores y el 20.00% tienen de 6 a mas trabajadores.
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c) Caracteristicas de Marketing Interno

Tabla N° 13
La empresa capacita adecuadamente a sus trabajadores para desarrollar mejor su actividad laboral
Frecuencia Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 0 0.00 0.00 0.00
Muy Alta 5 100.00 100.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00

Fuente: Cuestionarios Aplicados

120.00 -
B 100.00%

100.00 -
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00 -
W 0.00% = 0.00% 0.00% 0.00%

0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

FiguraN° 8
La empresa capacita adecuadamente a sus trabajadores para desarrollar mejor su actividad
laboral

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 100.00% es muy alta, con
respecto a la capacitacion de los trabajadores, esto significa que la empresa

genera una gran capacidad en el recurso humano de su mype.
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Tabla N° 14
La empresa ofrece a sus trabajadores oportunidades para aumentar su conocimiento en forma general

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 0 0.00 0.00 0.00
Muy Alta 5 100.00 100.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
120.00 -
¥ 100.00
100.00 -
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00 -
= 0.00 0.00 ¥ 0.00 0.00
0.00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 10

La empresa ofrece a sus trabajadores oportunidades para aumentar su conocimiento en forma
general

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 100.00% es muy alta, con
respecto a la empresa ofrece a sus trabajadores oportunidades para incrementar
sus conocimientos, esto significa que la empresa se preocupa por mejorar las

capacidades de sus trabajadores.
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Tabla N° 15
La empresa se preocupa en que sus trabajadores adquieran nuevos conocimientos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 0 0.00 0.00 0.00
Muy Alta 5 100.00 100.00 100.00
F  Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
120.00 -
® 100.00%
100.00 -
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00 -
0.00% = 0.00% ™ 0.00% 0.00%
0-00 T T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 11

La empresa se preocupa en que sus trabajadores adquieran nuevos conocimientos

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 100.00%, es muy alta, esto nos
quiere decir que la empresa se preocupa que sus trabajadores adquieran nuevo

conocimiento.
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Tabla N° 16
El proceso de seleccién de nuevos colaboradores es técnico y transparente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 0 0.00 0.00 0.00
Muy Alta 5 100.00 100.00 100.00
F Total 5 100.00 100.00 100.00

u

ente: Cuestionarios Aplicados

120.00 -
® 100.00%
100.00 -

80.00 -

60.00

40.00

20.00 -
T 0.00% 0.00% ™ 0.00% 0.00%

0-00 I T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

Figura N° 12
El proceso de seleccion de nuevos colaboradores es técnico y transparente

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 100.00% es muy alta, con
respecto al proceso de seleccion de nuevos colaboradores para seguir

generando confianza y rentabilidad en la empresa.
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Tabla N° 17
La remuneracion de los trabajadores de la empresa es justa de acuerdo a la funcién y/o cargo que
desempefian

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
H 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 - 20.00%
20.00 -
1000 - g 0.00% ™ 0.00% 0.00%
0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 13

La remuneracion de los trabajadores de la empresa es justa de acuerdo a la funcion y/o cargo que
desempefian

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 80.00%, es muy alta y el
20.00% es alta, esto nos quiere decir la remuneracion de los trabajadores son

justas de acuerdo a su funcidn en la mype.
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Tabla N° 18
Las promociones y ascensos que se realizan dentro de la empresa son justos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 2 40.00 40.00 40.00
Muy Alta 3 60.00 60.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
70.00
B 60.00%
60.00 -
50.00 -
40.00%
40.00 -
30.00 -
20.00 -
10.00 -
® 0.00% ™ 0.00% 0.00%
0.00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 14

Las promociones y ascensos que se realizan dentro de la empresa son justos

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas el 60.00% son muy alta, el 40.00%
es alta, estos indicadores demuestran que tan justos son las promociones y

ascensos en la mype.
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Tabla N° 19
La empresa ofrece la libertad a sus trabajadores de tomar decisiones relacionadas al desarrollo
de su actividad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
B 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 - 20.00%
20.00 -
Hetle % 0.00% = 0.00% ™ 0.00%
0.00 I T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 15

La empresa ofrece la libertad a sus trabajadores de tomar decisiones relacionadas al
desarrollo de su actividad

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta, y el 20.00% es alta, 6sea que los trabajadores tienen

libertad para la toma de decisiones dentro de la mype.
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Tabla N° 20
La empresa maneja adecuados programas para atender las necesidades de sus colaboradores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 2 40.00 40.00 40.00
Muy Alta 3 60.00 60.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
70.00
H 60.00%
60.00 -
50.00 -
40.00%
40.00 -
30.00 -
20.00 -
10.00 -
T 0.00% = 0.00% 0.00%
0-00 I T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

Figura N° 16
La empresa maneja adecuados programas para atender las necesidades de sus colaboradores

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
60.00% es muy alta y el 40.00% es alta, esto quiere decir que la mype maneja

adecuados programas para acceder a la necesidad de sus colaboradores.
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Tabla N° 21
Considera usted importante conocer los resultados del desempefio que viene teniendo sus trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 3 60.00 60.00 60.00
Muy Alta 2 40.00 40.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
70.00 -
60.00%
60.00 -
50.00 -
H 40.00%
40.00 -
30.00 -
20.00 -
10.00
T 0.00% 0.00% ™ 0.00%
0.00 I T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 17

Considera usted importante conocer los resultados del desempefio que viene teniendo sus

trabajadores

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que en
60.00% es alta y el 40.00% es muy alta, siendo esta un indicador que

demuestra la importancia de conocer los indicadores de desempefio laboral.
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Tabla N° 22
La empresa transmite sus valores institucionales a sus trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 2 40.00 40.00 40.00
Muy Alta 3 60.00 60.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
70.00 -
H 60.00%
60.00 -
50.00 -
40.00%
40.00 -
30.00 -
20.00 -
10.00 -
¥ 0.00% = 0.00% 0.00%
0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 18

La empresa transmite sus valores institucionales a sus trabajadores

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que en
60.00% es muy alta, y el 40.00% es alta, demuestra que la empresa transmite

los valores institucionales a sus trabajadores.
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Tabla N° 23
La empresa se preocupa en que los trabajadores se adecuen eficientemente en los cambios que se
realizan

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado

Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00

Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -

H 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 1 20.00%
20.00 -
10.00 " 0.00% ™ 0.00% = 0.00%
0-00 I T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

Figura N° 19

La empresa se preocupa en que los trabajadores se adecuen eficientemente en los cambios que se
realizan

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que en
80.00% es muy alta, y el 20.00% es alta, demuestra la empresa la preocupacion

por que sus trabajadores se adecuen a los cambios que se realizan.

101



d) Caracteristicas de gestion de Calidad

Tabla N° 24
Su MYPE cuenta con documentos de gestion, como Planes, metas y objetivos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
I Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
H 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 -
F 0.00% © 0.00% m 0.00%
0.00 I T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 20

Su MYPE cuenta con documentos de gestién, como Planes, metas y objetivos

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta y el 20.00% es alta los que cuentan con documentos de
gestion, consideramos en este grafico que si hay conocimiento de
programacion de metas, asi como el de gestion de calidad por parte de los

encuestados y la importancia de contar con estos documentos.
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Tabla N° 25
Las politicas de la empresa involucran al personal para alcanzar un mayor desempefio de su parte

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado

Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00

Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00

® 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 -
M 0.00%m 0.00% = 0.00%
0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

Figura N° 21

Las politicas de la empresa involucran al personal para alcanzar un mayor desempefio de su parte

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta y el 20.00% muy alta, consideramos en este grafico que
hay un gran porcentaje que emplean politicas para involucrar al personal para

alcanzar un mayor desempefio.
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Tabla N° 26
Se viene realizando una evaluacion constante de la competencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
= 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 -
H 0.00% = 0.00% = 0.00%
0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 22

Se viene realizando una evaluacién constante de la competencia

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta y el 20.00% muy alta, consideramos en este grafico que
hay un gran porcentaje que realiza las evaluaciones periodicas de la

competencia.
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Tabla N° 27
Se realiza de manera continua la medicion de los resultados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
H 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 - o
® 0.00% ™ 0.00% ™ 0.00%
0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 23

Se realiza de manera continua la medicién de los resultados

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta, y el 20.00% es alta, en cuanto a la manera continua de

medir los resultados.
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Tabla N° 28
Su MYPE realiza el control de personal y sus ventas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
= 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 -
H 0.00% ™ 0.00% 0.00%
0-00 T T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 24

Su MYPE realiza el control de personal y sus ventas

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta, el 20.00% es alta, vemos que su mype realiza el control de

personal y sus ventas.
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Tabla N° 29
El personal realiza una revision continua para asegurar la calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
® 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 - o
® 0.00% ™ 0.00% © 0.00%
0-00 T T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 25

El personal realiza una revisién continua para asegurar la calidad del servicio

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta y el 20.00% es alta, observamos que el personal realiza

una revision continua para garantizar la calidad del servicio.
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Tabla N° 30
Las actividades de servicio de la empresa generan un impacto positivo en la sociedad de la localidad de
Huaral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 2 40.00 40.00 40.00
Muy Alta 3 60.00 60.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
B 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 - o
® 0.00% & 0.00% ™ 0.00%
0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 26

Las actividades de servicio de la empresa generan un impacto positivo en la sociedad de la localidad
de Huaral

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta y el 20.00% es alta, observamos que los servicios de la

empresa generan un impacto en la sociedad.
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Tabla N° 31
Se tiene una promocion activa y constante sobre la mejora continua en la calidad de los servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 1 20.00 20.00 20.00
Muy Alta 4 80.00 80.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
® 80.00
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00
20.00 -
10.00 -
™ 0.00 0.00 ™ 0.00
0.00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 27

Se tiene una promocidn activa y constante sobre la mejora continua en la calidad de los servicios

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta, el 20.00% es alta, vemos que todas tratan de promover

constantemente la calidad de servicio.

109



Tabla N° 32
Reconoces el desempefio de tu grupo humano de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Muy Baja 0 0.00 0.00 0.00
Baja 0 0.00 0.00 0.00
Moderada 0 0.00 0.00 0.00
Alta 2 40.00 40.00 40.00
Muy Alta 3 60.00 60.00 100.00
Total 5 100.00 100.00 100.00
Fuente: Cuestionarios Aplicados
90.00 -
H 80.00%
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 -
30.00 -
20.00%
20.00 -
10.00 -
H 0.00% = 0.00% = 0.00%
0-00 T T T T
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta
Figura N° 28

Reconoces el desempefio de tu grupo humano de trabajo

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el
80.00% es muy alta y el 20.00% es alta, observamos que la empresa reconoce

del desempefio de sus trabajadores.
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4.2 Anélisis de los Resultados
a. Respecto de los representantes legales de las MYPES

Consideramos nosotros la importancia del conocimiento que tengan los
representantes legales de la mypes en estudio porque ello garantiza el
compromiso y cumplimiento de las variables en estudio, como son gestion de
calidad y el marketing interno, segun los resultados podemos apreciar que
tienen un buen manejo de recursos humanos, capacitados y motivados para
generar en ellos compromisos y fidelidad con su empresa que posteriormente
sea revertido en ganancias, rentabilidad y confianza hacia la empresa por parte
de los clientes o usuarios, garantizando un servicio de calidad con gente
preparada que contribuya a la satisfaccion del gerente o duefio, asi como de los
usuarios; para eso apreciamos los resultados en la siguientes tablas:

Con respecto a la edad del encuestado tenemos en la (Tabla 5) y
Gréafico 1 de los cinco Representantes Legales encuestados, se observa que el
60.00% tienen edades que flucttan entre 41 a 50 afios, seguido de encuestados
cuyas edades estan entre los 51 a 60 afios, tienen un 40.00% del total de
encuestados, entonces podemos decir que la mayor cantidad porcentual de se
encuentran en las edades de 41 a 50 con 60.00% del total encuestados, siendo
estos el grupo de los adultos jévenes.

En la (Tabla 6) y Grafico 2, Con respecto al género del encuestado vemos que
el 60.00% pertenecen al género masculino y el 40.00% al género femenino,
esto nos da como resultado que el género masculino lidera en este mercado.

Segun la (Tabla 7) y Grafico 3, Con respecto al estado civil del
encuestado tenemos que el 100.00% son casados Apreciamos que en este grupo

no tenemos convivientes y solteros.
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Podemos observar en la (Tabla 8) y Gréfico 4, Con respecto al grado de
instruccion de los encuestados, podemos ver que el 60.00% de encuestados
tienen estudios superiores universitarios, el 40.00% estudios superiores no

universitarios.

b. Respecto a la Caracteristica de las MYPES

Como nos consta en la (Tabla 9) y Grafico 5, De acuerdo a las
encuestas el 100.00%, de empresas es formal, y cumple con la formalizacién
de ley.

De esta manera observamos que en la (Tabla 10) y Grafico 6, De
acuerdo a las encuestas el 100.00%, tienen trabajadores permanentes, en este
rubro las empresas aun evaltan el desempefio y perfil de cada trabajador para

incluirlos en la planilla de permanentes.

Vemos que en la (Tabla 11) y Gréfico 7, De acuerdo a las encuestas el
80.00%, de las empresas tienen mas de 10 afios y el 20 tiene de 1 a 5 afios de
formada, han tenido el tiempo suficiente para poder realizar todas las gestiones

con respecto a la gestion de calidad y al marketing interno.

En el consolidado de la (Tabla 12) y Grafico 8, De acuerdo a las
encuestas el 80.00%, tienen de 1a 5 trabajadores y el 20.00% tienen de 6 a mas

trabajadores.

c. Respecto a la Caracteristica del marketing interno de las MYPES
En el consolidado de la (Tabla 13) y Gréafico 9, vemos que el 100.00%
es muy alta, con respecto a la capacitacion de los trabajadores, esto significa

que la empresa genera una gran capacidad en el recurso humano de su mype.
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Observamos en la (Tabla 14) y Gréafico 10, De acuerdo a las encuestas
el 100.00% es muy alta, con respecto a la empresa ofrece a sus trabajadores
oportunidades para incrementar sus conocimientos, esto significa que la

empresa se preocupa por mejorar las capacidades de sus trabajadores.

Segun los resultados en la (Tabla 15) y Grafico 11, De acuerdo a las
encuestas el 100.00%, es muy alta, esto nos quiere decir que la empresa se

preocupa que sus trabajadores adquieran nuevo conocimiento.

Podemos determinar en la (Tabla 16) y Gréafico 12, De acuerdo a las
encuestas el 100.00% es muy alta, con respecto al proceso de seleccion de
nuevos colaboradores para seguir generando confianza y rentabilidad en la

empresa.

En el consolidado de la (Tabla 17) y Grafico 13, De acuerdo a las
encuestas realizadas observamos que el 80.00%, es muy alta y el 20.00% es
alta, esto nos quiere decir la remuneracion de los trabajadores son justas de

acuerdo a su funcién en la mype.

Podemos observar en la (Tabla 18) y Grafico 14, De acuerdo a las
encuestas realizadas observamos que en 60.00% son muy alta, el 40.00% es
alta, estos indicadores demuestran que tan justos son las promociones y

ascensos en la mype.

Apreciamos en la (Tabla 19) y Grafico 15, De acuerdo a las encuestas
realizadas observamos que el 60.00% son muy alta, el 40.00% es alta, estos

indicadores demuestran que tan justos son las promociones y ascensos en la

mype.
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Del total de muestras estudiadas, tenemos en la (Tabla 20) y Grafico 16,
de acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 60.00% es muy alta y
el 40.00% es alta, esto quiere decir que la mype maneja adecuados programas

para acceder a la necesidad de sus colaboradores.

Segun el estudio realizado vemos en la (Tabla 21) y Grafico 17, De
acuerdo a las encuestas realizadas observamos que el 60.00% es alta y el
40.00% es muy alta, siendo esta un indicador que demuestra la importancia de

conocer los indicadores de desempefio laboral.

Teniendo como consolidado en la (Tabla 22) y Grafico 18, segln las
encuestas realizadas observamos que el 60.00% es muy alta, y el 40.00% es
alta, demuestra que la empresa transmite los valores institucionales a sus
trabajadores.

En cuanto en la (Tabla 23) y Grafico 19, De acuerdo a las encuestas
realizadas observamos que el 80.00% es muy alta, y el 20.00% es alta,
demuestra la empresa la preocupacion por que sus trabajadores se adecuen a

los cambios que se realizan.

d. Respecto a la Caracteristica de la Gestion de Calidad de las MYPES
Después de observar en la (Tabla 24) y Gréfico 20, De acuerdo a las
encuestas realizadas observamos que el 80.00% es muy alta y el 20.00% es alta
los que cuentan con documentos de gestion, consideramos en este grafico que
si hay conocimiento de programacion de metas, asi como el de gestion de
calidad por parte de los encuestados y la importancia de contar con estos
documentos.
En la (Tabla 25) y Grafico 21, De acuerdo a las encuestas realizadas

observamos que el 80.00% es muy alta y el 20.00% muy alta, consideramos en

114



este grafico que hay un gran porcentaje que emplean politicas para involucrar

al personal para alcanzar un mayor desempefio.

En la (Tabla 26) y Grafico 22, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 80.00% es muy alta y el 20.00% muy alta, consideramos en
este grafico que hay un gran porcentaje que realiza las evaluaciones periodicas

de la competencia.

En cuanto en la (Tabla 27) y Gréafico 23, De acuerdo a las encuestas
realizadas observamos que el 80.00% es muy alta, y el 20.00% es alta, en

cuanto a la manera continua de medir los resultados.

En la (Tabla 28) y Grafico 24, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 80.00% es muy alta, el 20.00% es alta, vemos que su mype

realiza el control de personal y sus ventas.

En la (Tabla 29) y Grafico 25, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 80.00% es muy alta y el 20.00% es alta, observamos que el

personal realiza una revisidn continua para garantizar la calidad del servicio.

En la (Tabla 30) y Grafico 26, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 80.00% es muy alta y el 20.00% es alta, observamos que los

servicios de la empresa generan un impacto en la sociedad.

En la (Tabla 31) y Grafico 27, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 80.00% es muy alta, el 20.00% es alta, vemos que todas

tratan de promover constantemente la calidad de servicio.

En la (Tabla 32) y Gréafico 28, De acuerdo a las encuestas realizadas
observamos que el 80.00% es muy alta y el 20.00% es alta, observamos que la
empresa reconoce del desempefio de sus trabajadores.
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V. CONCLUSIONES

En la Gestion de Calidad y el marketing interno en el Sector servicio,
Rubro imprentas del Distrito de Huaral 2018, podemos determinar lo siguiente:
a. Respecto de los representantes legales de las MYPES

Se concluye que la mayor cantidad de los representantes legales o
propietarios de las MYPES del sector servicios - rubro imprentas del Distrito
de Huaral 2018, son de edad entre los 41 y 50 afios, con 60.00%.

Los representantes legales o propietarios las MYPES son de sexo
masculino 60.00% y femeninos 40.00%, teniendo en este rubro la supremacia
del género masculino.

Asi mismo vemos que segun el estado civil del total del representantes
legales o propietarios las MYPES es 100.00% casados.

Con respecto al grado de instruccion del representantes legales o
propietarios las MYPES, vemos gue el numero porcentual es el de 60.00% de
superior universitaria, importante para el manejo de las mypes
b. Respecto al marketing interno de las MYPES

En conclusién vemos que el total de las MYPES estudiadas del sector
servicios, Rubro imprentas del Distrito de Huaral 2018, realizan gestiones
correctas para garantizar un adecuado marketing interno, sus trabajadores estan
capacitados y preparados para realizar sus actividades adecuadas para dar una
buena atencidn al cliente, Podemos concluir del presente trabajo efectuado, que
el personal que realiza las actividades de imprenta esta preparado y capacitado
para realizar las funciones correspondientes a las exigencias del mercado

interno y externo el cual es competitivo.
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Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en los servicios del
cliente, utilizando las estrategias y técnicas de marketing interno para
empoderar e identificar a sus trabajadores con su empresa y de esa manera
obtener confianza y rentabilidad en sus mypes.

c. Respecto a la Gestion de Calidad de las MYPES

Con respecto a la Gestion de Calidad podemos decir que si influye
significativamente en el Marketing Interno ya existen muchos conocimientos
por parte de los representantes Legales o duefios, ya que en muchos de los
casos todos cumplen con dichos requisitos, creemos que el estado deberia
apoyar con capacitaciones que posteriormente redundara en la buena calidad de
servicio ofertado y en la buena atencion al cliente.

La satisfaccion y expectativas del cliente en las imprentas del distrito de
Huaral 2018, constituyen el elemento mas importante de la gestion de la
calidad y la base del éxito de las mypes. Por tal motivo es imprescindible tener
perfectamente el concepto de gestion de calidad, basado en la satisfaccion de
sus clientes.

La calidad se ha convertido en parte necesaria e indispensable en todas
las organizaciones en los Gltimos tiempos, por lo que su importancia ha sido
reconocida y sus conceptos han sido aplicados en gran cantidad de mypes en
todo el mundo, es por eso que en el distrito de Huaral se estd cumpliendo en
muchas mypes del sector y rubro investigado.

Concluimos que como distrito ain tenemos mucho por mejorar con
respecto al mejoramiento de gestion de calidad, desde el punto de vista de,
control y seguimiento de las actividades, que sean eficientes y que beneficien

al cliente y al micro y pequefio empresario.
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ANEXOS

Anexo 1

Relacion de Micros y Pequefias Empresas Rubro Imprentas

Lic. Tamafio de
N° , . Direccion RUC
Razén Social ..
Municipal Empresa
1.- | UNIGRAF SIN
SER;\QCE Calle 20231619071 MICROEMPRESA
' Derecha 519 LICENCIA
2= PUNTO | ~olle28de | 20600359429 | 5786-2016 | MICROEMPRESA
GRSFICO | 7y 115 383
HUARAL
3.- CALLE
IMAGEN MARISCAL | 20154445588 | 040-2011 | MICROEMPRESA
GRAFICA | CACERES
285
4.- | INDUSTRIAS Calle los
GRAFICAS Geranios — | 20255550252 | 1418-2015 | MICROEMPRESA
HUARAL Residencial
EIRL Huaral
> GRAPHIC Calle 20002225584 | 031-2014 | MICROEMPRESA
CENTER Derecha 474

Fuente: Municipalidad de Huaral
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Anexo 2
CUESTIONARIO
HOJA DE ENCUESTA UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE

CHIMBOTE ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

LA GESTION DE CALIDAD Y EL MARKETING INTERNO EN LAS MYPES
DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO IMPRENTAS DEL DISTRITO DE

HUARAL 2018

Instrucciones:

El presente cuestionario tiene como propdsito fundamental reunir informacion sobre la
gestion de calidad y el marketing interno de las mypes del sector servicio, rubro
imprentas, distrito de Huaral. El cuestionario es andnimo y la informacion recaudada
sera utilizada dnicamente para fines académicos y se garantiza estricta

confidencialidad.

I. SOBRE LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LOS EMPRESARIOS DE LAS MYPES
Marque Ud. con una X

1.- ¢Cuantos aios tiene Ud.?

De 20 a 30 ()

De 31 a 40 ()

De 41 a 50 ()

Mas de 51 ()

2.- {Cual es su estado civil?

Soltero ()
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Casado ()

Conviviente ( )

3.- Genero del Encuestado

Masculino ( )

Femenino ( )

4.- Grado de Instruccion

Primaria ()

Secundaria ( )

Superior No Universitaria ( )

Universitaria ( )

Otros ( )

Il. SOBRE LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA:

5.- éSu empresa es formal?

Si () No ( ) Entrdmite ( )

6.- ¢Tipos de trabajadores que trabajan en la empresa?

Eventual ( ) Permanente( )

7.- éCuantos aios tiene de Formada la Empresa?

Menordeunafio( ) Delab5afios( ) De6al0anos( ) masde

10 afos ( ).

8.- ¢Cuantos trabajadores tiene su empresa?
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Dela5 ( ) masde6 ( )

I11.- Caracteristicas de Gestion de Calidad y Marketing interno
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” segiin corresponda teniendo en
cuenta la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del
cuadro.

La escala de calificacion es la siguiente:

1 = | Muy baja
2 = | Baja

3 = | Moderada
4 = | Alta

5 = | Muy alta

GESTION DE LA CALIDAD

DIMENSION: PLANIFICACION DE LACALIDAD | 5 | 4 | 3 2 1

9;Su MYPE cuenta con documentos de gestién, como
Planes, metas y objetivos?

10 ¢Las politicas de la empresa involucran al personal
para alcanzar un mayor desempefio de su parte?

11;Se viene realizando una evaluacion constante de la
competencia?

DIMENSION: CONTROL DE LA CALIDAD 5| 4| 3 2 1

12 ;Se realiza de manera continua la medicion de los
resultados?

13 ;Su MYPE realiza el control de personal y sus ventas? | 5 4 3 2 1

14 (El personal realiza una revision continua para
asegurar la calidad del servicio?

DIMENSION: MEJORA DE LA CALIDAD S | 4|3 2 1

15 ¢Las actividades de servicio de la empresa genera un | 5 4 3 2 1
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impacto positivo en la sociedad de la localidad de
Huaral?

16 ¢Se tiene una promocién activa y constante sobre la
mejora continua en la calidad de los servicios?

17 ¢Reconoces el desempefio de tu grupo humano de
trabajo?

MARKETING INTERNO

DIMENSION: DESARROLLO PERSONAL

5

18 ¢(La empresa capacita adecuadamente a sus

trabajadores para desarrollar mejor su actividad laboral?

19 ¢La empresa ofrece a sus trabajadores oportunidades

para aumentar su conocimiento en forma general?

20 ¢(La empresa se preocupa en que sus trabajadores

adquieran nuevos conocimientos?

DIMENSION: CONTRATACION DE LOS
EMPLEADOS

21 ¢El proceso de seleccion de nuevos colaboradores es

técnico y transparente?

22 ¢Las remuneraciones de los trabajadores de la empresa
es justa de acuerdo a la funcién y/o cargo que

desempefian?

DIMENSION: ADECUACION AL TRABAJO

23 ¢Las promociones y ascensos que se realizan dentro de

la empresa son justos?

24 ;La empresa ofrece la libertad a sus trabajadores de
tomar decisiones relacionadas al desarrollo de su

actividad?

25 ¢La empresa maneja adecuados programas para

atender las necesidades de sus colaboradores?

DIMENSION: COMUNICACION INTERNA

26 ¢Considera usted importante conocer los resultados
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del desempefio que viene teniendo sus trabajadores?

27 ¢La empresa transmite sus valores institucionales a sus

trabajadores?

28 ;La empresa se preocupa en que los trabajadores se

adecuen eficientemente en los cambios que se realizan?
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