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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general. Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de
Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018, el tipo de investigacion fue aplicada de
propuesta y el nivel fue descriptivo con un enfoque cuantitativo, se utiliz6 un disefio
no experimental de corte transversal y de tipo descriptivo, ademéas la poblacion
muestral utilizada es de 5 micro y pequefias empresas, la cual se hizo uso de la técnica
de la encuesta y un cuestionario estructurado de 21 preguntas, donde los principales
resultados obtenidos de la investigacion fueron que el 60.00% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios y que el 60.00% tiene educacion secundaria, con respecto a los
gimnasios el 60.00% tiene de 6 a mas afos en el rubro, con respecto a la variable en
estudio, el 60.00% tiene conocimiento del término gestién de calidad, el 40.00%
conoce el término marketing y el 100.00% utiliza estrategias de ventas como una
herramienta del marketing, ademas que el 100% utiliza las redes sociales para hacer
publicidad a su negocio. Donde se concluye que los representantes son personas
mayores con mucha experiencia en el rubro dado a su educacién, ademas los gimnasios
estan posicionados en el rubro y que tienen conocimientos de la gestion de calidad y

el marketing como estrategia comercial.

Palabras Clave: Marketing, Gestion de Calidad, Gimnasio.
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ABSTRACT

The present investigation had as a general objective. Determine the characteristics of
quality management with the use of marketing and improvement plan in micro and
small companies in the service sector - gymnasiums, urban area of the Chimbote
district, Province of Santa, year 2018, the type of research was applied proposal and
the level was descriptive with a quantitative approach, a non-experimental design of
cross-sectional and descriptive type was used, in addition the sample population used
is 5 micro and small companies, which was made use of the survey technique and a
structured questionnaire of 21 questions, where the main results obtained from the
research were that 60.00% of the representatives are between 31 and 50 years old and
that 60.00% have secondary education, with respect to gyms 60.00% have 6 For more
years in the field, with respect to the variable under study, 60.00% have knowledge of
the term quality management, 40.00% know the term marketing and 100.00% use It
uses sales strategies as a marketing tool, in addition to that 100% use social networks
to advertise their business. Where it is concluded that the representatives are older
people with a lot of experience in the field given their education, in addition the gyms
are positioned in the field and that they have knowledge of quality management and

marketing as a commercial strategy.

Keywords: Marketing, Quality Management, Gym.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad para lograr la calidad, las empresas de hoy en dia deben apuntar a la
mejora continua, a la administracién adecuada de sus recursos, tantos econémicos,
humanos, tecnologicos y naturales, asimismo muchas de estas micro y pequefias
empresas han aparecido para generar ingresos econoémicos propios, ya sean como
negocios familiares 0 como un intento de superacion por parte de personas

emprendedoras.

Asimismo, estas empresas deben buscar ser competitivas a nivel nacional, dado que son
muchas las que tratan de superarse buscan formas de innovacion y la aplicacion de
estrategias empresariales, como el marketing, el benchmarking, el neuromarketing, el

empowerment y otras técnicas modernas basandose en una buena gestion de calidad.

Para Galdon (2014) en Espafia, las pequefias y medianas empresas representan un poco
mas del 90.00% de la economia espafiola, y son las que generan la mayor cantidad de
empleos en las familias. Asimismo, el 86.00% son empresas industriales, el 50.00% son
comerciales y el 60.00% son constructoras. Asimismo, estas empresas consideran al
marketing digital como clave para el éxito empresarial, debido al uso de las redes

sociales y donde tiene mas llegada a los clientes.

Para Calderdn (2014) en América Latina las micro y pequefias generan més del 90.00%
de empleo de todos los paises, y esto por lo tanto es el 80.00% de todo el universo

empresarial.

Para Ponce y Zevallos (2015) en el pais de Costa Rica, la situacion de estas empresas
no es indistinta a los demas paises mencionados, ya que estas representan al 95.00% del

universo empresarial costarricense, donde el 74.00% es micro, el 12.00% es pequefia y



el 14.00% es mediana empresa, las cuales el 42.00% se dedican a ofrecer servicios, el
41.00% al comercio, y solo el 11.00% a la industria, las cuales siempre tienen presente

al marketing como estrategia de venta para hacer crecer a sus empresas.

El autor Regueiro (2015) en Chile, hay un poco més de 1,5 millones de pequefas y
micro empresas, ademas de casi 1 millon de estas son formales y las cuales ain les
cuesta utilizar al marketing en sus negocios, y que tienen conocimiento de que es una
herramienta fundamental para su crecimiento, sin mencionar que hay un grupo que si

las aplica y que les esta funcionando.

Para Cabrera (2016) en el pais vecino de Argentina estas empresas conforman mas del

90.00% de la economia del pais y ademas generan el 70.00% del empleo.

Ademas, el marketing para las empresas en Argentina es distinto al resto de paises
vecinos debido a que tienen distintas formas para relacionarse con sus clientes, como su
marca, el logo, la publicidad en las redes sociales y que trata de llegar a todos los clientes
posibles, logrando el objetivo de llegar a sus clientes y poder satisfacer sus necesidades.

(Bruzzi, 2018).

Para Cantillo (2011) en el pais de Colombia el 96.00% de las Mypes son pequefias y
micro empresas donde en la capital Bogota tiene la mayor cantidad que representa el
85.00 % de las 23.100 existentes como empresas formales, las cuales utilizan como

estrategia al marketing y la consideran efectiva para la atraccion de nuevos clientes.

Para Castillo (2016) en Peru, ocho personas de cada diez, cuenta con trabajo y que
laboran en pequefias 0 micro empresas asumiendo que el 90.00% de empresas en el pais
son Mypes, lo que coloca a estas empresas como impacto econdémico positivo hacia el

pais, dado que generan muchos ingresos econdmicos para las familias.



Ademas, Pantigoso (2015) sefiala que las micro, pequefias y medianas empresas del pais
representan mas del 98.00% de todos los negocios en el pais y que dan empleo a méas
del 80.00 % de la fuerza laboral. Esto a echo que muchas personas independientes
realicen emprendimientos, pero de una manera informal, donde muchas empresas son
informales y colocan a Pert como una gran economia informal en el continente

americano.

Lo cierto es que estas empresas tienen mucha importancia y un gran impacto en la
economia nacional, regional y local, por eso es que debe promoverse la creacion y la
formalizacién de dichas empresas, dado que esto mueve mucho dinero, son fuentes de
empleo para muchas familias, ademéas permite el posicionamiento de las empresas,
brinda seguridad y confianza a sus clientes y se brindan productos y servicios de calidad,
asimismo se tiene que méas de 8 mil Mypes funcionan en la provincia del Santa, a pesar
de una gran laboral de sus trabajadores no se puede crecer como se debe, ya que muchas
veces los empresarios no destina el suficiente recurso econémico para que sus empresas

crezcan y no solo se estanquen en lo mismo.

En el casco urbano del distrito de Chimbote donde se desarroll6 la investigacion, hay
negocios que se dedican al deporte y a la salud de las personas, como son los gimnasios,
que han demostrado tener una imagen de salud respetable, que le ha valido de que sus
clientes crezcan cada afio, asimismo que la exigencia sea mayor para con ellos,
brindandoles mayores y adicionales servicios, pero asimismo han tenido algunas

dificultades como malos manejos econdmicos 0 poca empatia por los clientes nuevos.

Es por ello que, y por lo antes mencionado se planted el siguiente problema de

investigacion, ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del



marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018?

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

distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

Para poder conseguir el objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos
especificos. Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, afio 2018, asimismo el segundo objetivo especifico. Describir las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios,
casco urbano del distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018, ademas del tercer
objetivo especifico. Detallar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco
urbano del distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018, y por Gltimo Elaborar y
proponer un plan de mejora para la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro gimnasios, casco urbano del

distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018.

La investigacion en estudio se justifica porque nos permitié conocer la realidad de los
gimnasios del casco urbano de Chimbote, las caracteristicas que tienen como empresas
y como es el manejo de estos establecimientos, asimismo nos permitié conocer Si

utilizan técnicas modernas como la gestion de calidad y si usan la técnica administrativa



del marketing, ademas nos permitio conocer sobre las caracteristicas de los propietarios

de dichos negocios y como es que han sostenido a sus negocios durante tantos afos.

Ademas, la investigacién servird como fuente de estudios y asimismo se puedan realizar
otras investigaciones que requieran la informacion brindada y que puedan servir para

nuestro distrito, la region Ancash o al pais.

La metodologia que se utilizo en el presente informe de investigacion fue de un disefio
no experimental dado que no se manipul6 la variable en estudio, asimismo transversal
dado que se realizé en un tiempo y espacio determinado y de tipo descriptivo ya que
solo se menciona las caracteristicas encontradas sin variarlas, ademas la poblacion
muestral utilizada es de 5 micro y pequefias empresas, la cual se hizo uso de la técnica

de la encuesta y un cuestionario estructurado de 22 preguntas.

Los principales resultados obtenidos de la investigacion fueron que el 60.00% de los
representantes tienen de 31 a 50 afios y que el 60.00% tiene educacién secundaria, con
respecto a los gimnasios el 60.00% tiene de 6 a mas afios en el rubro, con respecto a la
variable en estudio, el 60.00% tiene conocimiento del término gestion de calidad, y que
el 40.00% conoce el término marketing y el 100.00% utiliza estrategias de ventas como
una herramienta del marketing, ademas que el 100% utiliza las redes sociales para hacer

publicidad a su negocio.

Donde se concluye que los representantes son personas mayores con mucha experiencia
en el rubro dado a su educacion, ademas los gimnasios estan posicionados en el rubro y
que tienen conocimientos de la gestion con calidad y del marketing como estrategia

comercial.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Estrada (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016, , tuvo como objetivo general, determinar la
influencia de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa,
2016; La investigacion fue de tipo descriptiva y de un disefio no experimental de corte
trasversal, donde la poblacion estuvo constituida por 20,532 pobladores del distrito de
Santa y se utiliz6 una muestra representativa de 263 clientes. La presente investigacion
tuvo los siguientes resultados: El 46.8% manifiesta tener entre 36 a 45 afios, el 55% son
de género femenino, el 51.7% su grado de instruccidon es de educacion bésica, el 57.4%
esta parcialmente de acuerdo en que la gestion de la empresa esta direccionada a la
calidad, el 69.2% de los clientes de las empresas sector servicios rubro de pollerias
manifiestan que el nivel de Gestién de Calidad bajo el enfoque del Marketing esta
mayormente en un nivel considerado como Regular. Esta investigacion tuvo las
siguientes conclusiones: La mayoria (55.5%) de los clientes de las pollerias de la Ciudad
de Santa, 2016 son de género femenino, (51.7%) tienen grado de instruccion educacion
bésica y la mayoria relativa (46.8 %) tienen de 36 a 45 afios. La mayoria (78.7%) esta
totalmente de acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocada a satisfacer a los
clientes, (el 64.6%) esta totalmente de acuerdo que sorteen premios para incentivar su
consumo, (el 57.4%) esta parcialmente de acuerdo en que la Gestion de la empresa esta

direccionada a la calidad



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

local con instalaciones adecuadas.



Zevallos (2017) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad
con el uso de las estrategias de marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro agencias de viaje, distrito de Tarapoto, 2017, en el cual se plante6 el
siguiente objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso de las estrategias de marketing en las micro y pequefia empresas del
sector servicio — rubro agencias de viaje, Distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017; y tuvo
como objetivos especificos los siguientes: 1. Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
agencias de viaje, Distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017. 2. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro agencias de
viaje, Distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017. 3. Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad con el uso de las estrategias de marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro agencias de viaje, Distrito de Tarapoto,
Tarapoto, 2017. El disefio de la investigacion fue no experimental, transversal y de tipo
descriptiva. La poblacién al igual que la muestra, es obtenida mediante muestreo no
probabilistico y se tomé en cuenta 17 agencias ubicadas en el distrito de Tarapoto. La
presente investigacion tuvo los siguientes resultados: ElI 71% de los representantes
encuestados tienen de 51 afios a mas, el 76% es de género masculino, en el grado de
instruccion el 53% afirma que es superior no universitaria, el 64% es duefio de su
negocio, el 64% de Mypes tienen de 7 afios a mas en el rubro, el 82% son empresas
formales, el 100% afirma que la finalidad de su creacion es para generar ganancias, el
82% de empresas tienen de 1 a 3 trabajadores, el 65% cuenta con misién y vision, el
29% usa la television como medio publicitario. Esta investigacion tuvo las siguientes

conclusiones, las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro agencias de



viaje, del distrito de Tarapoto se encuentran dirigidas en su totalidad por personas de
género masculino y en su mayoria tiene una edad de 50 a més afios, estas micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias de viaje del distrito de Tarapoto
en su mayoria son formales y fueron formadas con la finalidad de generar ganancias y
han desarrollado esta actividad en su mayoria de 7 afios a mas. Los representantes de
las micro y pequefias empresas en su totalidad consideran la gestién de calidad
contribuye al crecimiento del negocio, asi también viene gestionando sus micro y
pequefias empresas con calidad, pero la mayoria no tiene identificado bien su segmento
de mercado, no realiza con frecuencia estudios de mercado, ni tampoco realiza
capacitacion al personal, y no cuentan con una vision y mision, la seleccién de
proveedores es por medio de su calidad de servicio, que impiden realizar una buena

gestion de calidad.

Hernandez (2015) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las Mypes del sector servicio — rubro restaurantes, distrito de La
Esperanza, afio 2014, en el cual se plante6 el siguiente objetivo general, determinar las
caracteristicas del marketing de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de La Esperanza, afio 2014; el disefio de la investigacion fue no experimental,
trasversal y de tipo descriptivo, y asimismo la poblacion de este estudio estad conformada
por 120 Mypes y se tom6 una muestra al total de la poblacién, consistente de 15 Mypes.
La presente investigacion tuvo los siguientes resultados el 40% de los representantes
encuestados tienen entre 30 a 40 afios, el 67% es de género femenino, en el grado de
instruccion el 53% afirma que es secundaria completa, el 43% dice que la calidad y
precio son los criterios a utilizar al momento de escoger proveedores, el 53% no conoce

de que trata la 1SO 9001, el 75% de los clientes les parece accesible el precio de los



productos, el 50% de clientes le dan una calificacion buena al restaurante. Esta
investigacion tuvo las siguientes conclusiones, en el estudio realizado podemos concluir
que marketing y competitividad de las Mypes del rubro restaurantes son dos puntos que
aun estan muy lejos de estar en estdndares Optimos que permitan realizar una correcta
gestion de los negocios, si bien es cierto la mayoria de los Gerentes y/o Administradores
cuentan con estudios secundarios completos (53%) y (27%) cuentan con estudios
primarios; esto significa una gran desventaja para el negocio ya que el mayor porcentaje
de Gerentes y/o Administradores cuenta con estudios secundarios completos y la gestion
de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de estandar marcado o
parametisado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a criterios que se
manejaron o aprendieron y que en algin momento dieron resultados, asimismo no se
lleva una correcta gestion de proveedores y de insumos ya que a pesar de que se
manifiesta que ellos exigen calidad y precio, hemos tenido la oportunidad de estar
presente en muchas entregas de productos y la manipulacion de los mismos por parte de
los proveedores esta apartada de ser una manipulacion de calidad, inclusive muchas
veces a vista de los consumidores y por ultimo el 67% de los restaurantes aplican la

innovacion tecnologica.

Cordova (2016) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de marketing y
rentabilidad en las Mypes de servicios — rubro restaurantes del distrito de Castilla —
Piura, 2016, en el cual se planted el siguiente objetivo general, Conocer las
caracteristicas de marketing y rentabilidad en las Mypes de servicios — rubro
restaurantes del distrito de Castilla— Piura, 2016, se utiliz6 un disefio de la investigacion
no experimental, transversal y de tipo descriptiva, asimismo con una poblacion total de

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

el nivel educativo por el que cuentan los propietarios.

Montero (2017) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion del
marketing con el uso del servicio en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas de servicio — rubro Opticas del distrito de Sullana, afio 2017, en el cual se
planted el siguiente objetivo general, caracterizar la importancia de la gestion del
marketing y atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de servicio — rubro
Opticas del distrito de Sullana, afio 2017; el disefio de la investigacion fue no
experimental, transversal y de tipo descriptiva, asimismo la poblacion muestral esta

conformada por los 13 representantes legales de las micro y pequefias empresas del
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sector Opticas, la misma que representa el 100% de la poblacién en estudio. La presente
investigacion tuvo los siguientes resultados: El 85% de representantes encuestados
afirma que el uso de marketing, a veces permite obtener ventajas comparativas, el 62%
utiliza la publicidad para dar a conocer sus productos y servicios que ofrecen, el 85%
considera que el uso del marketing siempre les permite alcanzar objetivos de venta, el
46% afirma que la aplicacion del marketing siempre apoya directamente al proceso de
venta, el 46% dice que, el marketing a veces permite la sostenibilidad de la empresa, el
46% a veces utiliza el marketing estratégico para ofertar productos y servicios, el 46%
siempre utiliza el marketing operativo para ofertar productos y servicios, el 84% siempre
utiliza el marketing interno para lograr los objetivos de la empresa. Esta investigacion
tuvo las siguientes conclusiones, el tipo de marketing més utilizado en las dpticas es el
marketing interno preocupandose por entrenar y motivar a sus colaboradores para que
se sientan comprometidos con las funciones de la empresa, asimismo se determin6 que
la relacidn que existe entre la Mype en estudio y sus clientes se orienta a: la atencién,
ya que el personal siempre informa de los servicios de manera entendible y precisa; y a
la fidelizacidn, ya que los clientes prefieren a la Mype porque siempre les ofrece
promociones y descuentos. Es asi que éstas le permiten alcanzar un nivel de aceptacion,
llegando a cubrir las expectativas del cliente brindandole un servicio eficiente y

satisfaciendo sus necesidades.

Garcia (2012) en su trabajo de investigacion Estrategias de marketing para impulsar el
crecimiento de la empresa Industrias Graficas Brallec SAC. En la Provincia de Trujillo,
en el cual se planted el siguiente objetivo general, determinar las estrategias de
marketing para impulsar el crecimiento de la empresa Industrias Gréaficas Brallec SAC.

En la Provincia de Trujillo; el disefio de la investigacion fue a través del método
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deductivo y descriptivo, se determind la muestra de la poblacion en estudio, el cual
estuvo conformado por las imprentas existentes en la Provincia de Trujillo. El presente
trabajo estd conformado por 28 clientes y 7 trabajadores de la misma empresa Industrias
Gréficas Brallec S.A.C. En cuanto a la muestra, se aplica el muestreo no probabilistico,
por lo tanto, se escogieron a la mitad de los clientes, teniendo en cuenta los que generan
mayor rentabilidad a la empresa; y se escogieron a los 7 trabajadores de la empresa. La
presente investigacion tuvo los siguientes resultados: Con respecto al servicio, el 43%
de las empresas utilizan solo el servicio de impresiones, el 32% utilizan ambos servicios
de disefio grafico e impresiones y el 25% utilizan el servicio de disefio gréfico y
publicitario. La frecuencia con la que lo utilizan, el 71% utiliza mensualmente y el 29%
lo utilizan quincenalmente. En cuanto al servicio que brindan, el 61% de las empresas
encuestadas consideran que el servicio que brindan este tipo de empresas es excelente y
el 39% lo califican como bueno. En la conformidad con el servicio brindado, el 54% de
las empresas encuestadas si estan conformes con el servicio y el 46% no estan
conformes, pero lo siguen utilizando. Y en cuanto a las promociones, el 100% de los
encuestados opinan que si reciben beneficios por los servicios como son descuentos por
una cantidad determinada, pero se da generalmente en épocas de fin de afo. Esta
investigacion tuvo las siguientes conclusiones, el presente trabajo se elaboré un Plan
estratégico de Marketing que permita a la empresa Industrias Graficas Brallec S.A.C
analizar su posicion en el mercado, ademas en un entorno empresarial altamente
competitivo, la estrategia de marketing constituye una herramienta y desarrollo en la

empresa a partir de una clara definicién de su filosofia empresarial.

Camus (2012) en su trabajo de investigacion Plan de marketing para incrementar la

participacion de mercado de la clinica Bellmed de Trujillo, en el cual se planted el
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siguiente el objetivo general propuesto fue el siguiente: Determinar que un plan de
marketing permite incrementar la participacion de mercado de la clinica Bellmed en la
ciudad de Trujillo; El disefio de la investigacion fue el descriptivo. La poblacion esta
conformada por mujeres que pertenecen a los segmentos A y B, entre las edades de 25
a 45 afios en el distrito de Trujillo, haciendo un total de 41,285 segun censo nacional del
afio 2007. Se utiliz6 como muestra un total de 60 clientes de la clinica Bellmed. La
presente investigacion tuvo los siguientes resultados: En cuanto a la publicidad, un
39.4% sefal6 que el medio por el cual se enterd fue por amigos y familiares, un 26.9%
afiches y/o folletos, un 20.2% revistas especializadas, un 8.7% redes sociales, un 4.8%
television. En cuanto a la capacitacion del personal, el 64.1% esta de acuerdo con que
el personal esta bien capacitado para atenderlo, otro 18.8% se encuentra parcialmente
de acuerdo y un 17.2% totalmente de acuerdo. Y en cuanto a los precios, el 71.9% afirma
que los precios son competitivos, mientras que el 28.1% opina que no. Esta
investigacion tuvo las siguientes conclusiones, con la aplicacion apropiada de un plan
de marketing, la clinica Bellmed incrementara su participacion en el mercado Trujillano
y la clinica Bellmed no cuenta con una difusién de los servicios que ofrece, no hace

mucho énfasis en publicidad y promocion.

2.2. Bases Tedricas

Definicidn de las micro y pequefias empresas

Segun la Ley 28015 (Ley de promocion y formalizacion de las micro y pequefias
empresas) la definen como un ente econdmico constituida ya sea como persona natural

0 juridica y, bajo cualquier forma de organizacion segun la legislacion, asimismo estas
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tienen como finalidad las actividades de servicios, produccion de bienes, la extraccion

y la comercializacion de productos.

Dentro de la investigacion realizada se encontraron que las cinco empresas encuestadas,

el 60.00% ya tienen dentro del rubro de 6 a mé&s afos establecidas.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Después de la entrada en vigencia de la Ley 30056 que modificando en algunos articulos
a la antigua ley y se establecen las caracteristicas de estas, como cuando seran

consideradas micro y pequefias respectivamente.

Dentro de ello contempla que para ser considerada una micro empresa no debe
sobrepasarse las 150 UIT (Unidad Impositiva Tributaria) de ventas anuales. Ademas de
que una pequefia empresa se considera como tal si dentro del afio fiscal tiene ventas de
151 UIT a 1700 UIT como méximo. Estas nuevas caracteristicas entraron en vigencia a

partir del tres de julio del afio dos mil trece.

Representantes

Segun el autor Renteria (2018), nos menciona que ser el representante legal de una
empresa va a implicar asumir diferentes responsabilidades. Un representante es una
persona que actla en nombre de una empresa para realizar diversos tramites, también,

puede asumir compromisos y tomar decisiones.

Calidad
Camison, Cruz y Gonzales (2014) afirman que este concepto es muy necesario para
todas las empresas hoy en dia, debido a la exigencia de los clientes y a la competitividad

con otras empresas que pertenecen al rubro, ademas estan conscientes que la brindar
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bienes o servicios de calidad logra la satisfaccion de los clientes, asimismo esta

satisfaccion de puede corroborar con las opiniones de los clientes.

La satisfaccion de un cliente se logra brindando un servicio de calidad, acomparfiado de
una buena atencion, de elementos claves e intangibles que hacen que los clientes se
sientan comodos y que piensen que las empresas se preocupan por su bienestar, donde
se brinde la mejor calidad, cumplir estdndares, tener la menor cantidad de defectos y

mostrarles a los clientes su importancia.

Dimensiones de Calidad
Camison, Cruz y Gonzéles (2014) mencionan algunas dimensiones:

e Los elementos tangibles: Se considera a las instalaciones de la empresa,
las herramientas y equipos utilizados, el personal que labora y los medios
para atender a los clientes.

e La Fiabilidad: Es brindar la confianza a los clientes de que podemos
realizar el servicio y ofrecerle lo que ellos estan buscando, asimismo ser
cuidadosos en su atencion.

e La capacidad de respuesta: Esto solo demuestra el compromiso de la
empresa para con sus clientes, dado a todo el personal capacitado que se
debe tener y lo atento que deben estar para atenderlos.

e La empatia: La atencion y compresion que toda organizacion brinda a

sus clientes.
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Gestion de Calidad

Cortés (2017) sefiala que la gestion de calidad, son el conjunto de actividades
planificadas y organizadas en la cual son necesarias para proporcionar bienes y servicio

de una buena calidad.

Asimismo, referirse a un sistema de gestion de calidad es referirse a un conjunto de
muchas variables de calidad externas, ademas de los principios éticos, practicas de

calidad y las técnicas que se deben usar para alcanzar este tipo de sistema complejo.

Obijetivo de un sistema de gestion de calidad

Para Cortés (2017) el objetivo primordial es lograr la satisfaccion de los clientes
mediante las estrategias realizadas dentro de las empresas y viables, asimismo es
mejorar la productividad de los trabajadores y que ellos se sientan identificados con la
organizacion para que den su mayor esfuerzo, para conllevar a mejorar la rentabilidad y

posterior a ellos lograr el posicionamiento en el mercado.

Importancia de un sistema de gestion de calidad

Camisdn, Cruz y Gonzales (2014) menciona que la importancia radica en la utilizacion
de técnicas, herramientas, algunos modelos y sistemas que se pueden aplicar dentro de
la organizacion, es por ello que es que es todo un reto implementar un sistema de calidad
debido a la complejidad y a los altos costos de su implementacién, pero al hacerlo nos

aseguramos un gran éxito para empresa, la rentabilidad deseada y el posicionamiento.

Caracteristicas de la gestion de calidad

Camisén, Cruz y Gonzales (2014) menciona que para que un sistema de gestion de

calidad funcione debe tener ciertas caracteristicas, entre ellas:
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- La organizacién de la empresa debe estar al mando de una persona capacitada
y conocedora del tema, asimismo los empleados deben tener el enfoque
organizacional, asimismo los productos y servicios deben cumplir con

estandares de calidad.

- Las formas de trabajo y las relaciones entre personal y cliente deben tener
mucha empatia y mucha disposicion de poder lograr la satisfaccién de los
mismos, es por ello que estos cambios generan cierta resistencia, pero se debe

superar este tipo de barreras.

- La coordinacion oportuna entre todos los departamentos de las empresas, dado
que la integracion entre todos los equipos de trabajo es de suma importancia,
teniendo en cuenta los objetivos organizacionales que conllevan al éxito de las

empresas.

- Ser ambicioso y agresivos a la hora de implementar nuevos retos, nuevas metas
y nuevos objetivos empresariales, llevar a un nivel mas alto a una empresa es
dificil, pero se puede lograr si todos los equipos de trabajo estdn comprometidos

a hacerlo y a brindar su esfuerzo.

- Destinar recursos econémicos, tecnoldgicos y humanos que conlleven a la
realizacion de todas las actividades planificadas, con esto se trata de respaldar al
sistema y a todo el personal que estan comprometido y que nos brindara su

ayuda.
Elementos de un buen sistema de gestion de calidad

Para Cortés (2017) sefiala que los elementos pueden ser tangibles e intangibles y entre

ellos se tiene:
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- Instalaciones del establecimiento

- Plan de trabajo

- Organizacion de las areas gerenciales, administrativas y operacionales
- Equipo de trabajo capacitado

- Liderazgo establecido

- Recursos econdmicos y tecnol6gicos

- Aplicacion del sistema

- Control y retroalimentacion del sistema

- Auditorias

Es importante que se tomen en cuenta estos elementos para que el sistema de calidad se
cumpla, ademéas de que sistemas estan sujetos a cambios constantes para que pueda

lograr la calidad deseada, segun las necesidades de las empresas.
Marketing

Méndez (2009) menciona que el marketing aparece en el tiempo de la revolucién
industrial, ya que, a la alta diversidad de productos iguales y muchas marcas, las
empresas debian buscan la forma y la manera de diferenciarse para poder captar a sus

clientes.
Definicion de Marketing

Méndez (2009) lo define al marketing como un proceso en que las personas obtienen lo

gue necesitan a través del intercambio de productos con un valor agregado.

Asimismo, el marketing identifica las posibles necesidades de las personas para
orientarlas en los deseos de la demanda requerida, ademas que no solo trata de centrarse

en los productos y en la marca, lo que hace es darle prioridad al consumidor y en la
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acogida que debe tener y el respeto que merece recibir para que se sientan satisfechos y

que sientan que sus necesidades las empresas tratan de satisfacerlas.

El marketing es una técnica administrativa que influye en la versatilidad de los mercados
y que favorece a las empresas a que entre a la mente de los consumidores y pueden tener

un mayor posicionamiento.

Funciones del Marketing

Para Méndez (2009) nos dice que el marketing permite que se obtenga la satisfaccion
de los consumidores, ademéas de que se obtenga una rentabilidad para la empresa,

teniendo en cuenta las variables del mercado.

Las variables que se toman en cuenta son:

- Calidad del productos o servicio
- Precio, la oferta y la demanda

- Canales de distribucion

- Lapublicidad del negocio

- Las interrelaciones (empresa — clientes)

Los 2 Enfoques del Marketing
1. Marketing como mente
Un enfoque marketing como una idea aplicada a una empresa, requiere que se tenga

empatia por sus clientes, y realizar estudio de comportamiento y de satisfaccion.

En este tipo de enfoque del marketing se busca que las empresas traten de conseguir la
satisfaccion de los clientes, basandose en ellos como prioridad, donde busca lograr la

satisfaccion de necesidades, expectativas y deseos de los clientes.
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Este tipo de marketing ha tenido muchas ventajas y a optimizado los recursos
economicos de las organizaciones, ademas ha tenido el reconocimiento de los clientes
y el prestigio de las empresas que han utilizado este tipo de enfoque se ha incrementado

logrando el posicionamiento deseado.

2. El Marketing como una técnica

El marketing también es la aplicacion de técnicas que permite generar y descubrir
nuevos segmentos de mercados, esto con el fin de satisfacer nuevas necesidades de
muchos clientes que no sentian satisfechos con lo ya ofertado en el mercado, este tipo
de enfoque ha permitido descubrir nuevos mercado, a través de las investigaciones del
mercado, estudio nuevos, descubrir las preferencias y nuevos deseos de los clientes,
asimismo enfocarse en la probabilidad del impacto que tendra la aplicacion de dicho
enfoque, asimismo la preocupacion misma de que los clientes se sientan seguros y con

la confianza de que lo ofrecido cumple con la calidad y la exigencia misma.

Determinantes del Marketing
Segun Villanueva y Del Toro (2017) nos dicen que los determinantes del marketing son

los siguientes:

El Consumidor
- Hambriento (productos nuevos): Estos tipos de consumidores son los que
esperan que haya productos nuevos, dado que en esta nueva era la globalizacion
y la constante comunicacion digital, se ha modificado muchas cosas, la cultura
va cambiando, y es por ello que la sociedad demanda nuevos productos, nuevos
servicios y las empresas deben estar preparadas para cumplir con los nuevos

pedidos de sus clientes, innovandose constantemente.
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- Despiadado (no le satisfacemos): Un cliente que no esté satisfecho es perderlo
para siempre, dado que si no se ofrece servicios de calidad el cliente se marchara
y no regresard, al cliente solo se le puede engafar una vez, una vez perdido no
habra forma de recuperarle.

- Exigente (esfuerzo continuo): Estos clientes siempre buscan algo nuevo y
siempre exigen mejores productos y servicios, es por ello que las empresas deben
estar en constantes cambios y constantes innovaciones, creando las mejores
alternativas para contener a sus clientes.

- Vengativo (se lamenta): Los clientes que no estan satisfechos, se lamentaran ante
otros clientes y esto hard que perdamos credibilidad, es por ello que es
importante que se ofrezca los mejores productos y servicios.

- Transformista (mil caras distintas): Se debe tener en cuenta las diferentes
personalidades que vamos a tratar, estados de &nimo, caracteres, estatus sociales

y entre otras variables socioeconémicas.

Mercado
Segun Villanueva y Del Toro (2017) sefiala que para que exista un mercado debe tener

algunas caracteristicas:

- Personas individuales, grupales o empresas que requieran compras bienes y
Servicios.

- Lanecesidad de adquirir productos o servicios que existan previamente.

- Desear adquirir lo ofrecido y comprarlos.

- Tener la capacidad econdémica para las compras de productos o servicios.
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Competencia
Para Villanueva y Del Toro (2017) estas son el conjunto de las empresas que son rivales
directos o indirectos en un mercado empresarial y que ofrecen productos y servicios que

buscan satisfacer las mismas necesidades. Entre ellas se tiene en cuenta:

- Los diferentes competidores, como pueden ser competencia directa o indirecta.

- El tamafio, ya sean grandes, medianas o pequefias empresas.

- El posicionamiento de mercado, las cuales ocupan los competidores.

- Las caracteristicas, la cartera de sus bienes y servicios que tienen para ofrecer,
la politica de los precios, los medios de distribucion que suelen usar, la
publicidad que utilizan, y las estrategias empresariales que usan cada

competidor.

La Promocién

Segun Villanueva y Del Toro (2017) nos menciona que la promocién son una serie de
estrategias que son implementadas tanto en las grandes como en las pequefias empresas,
y lo hacen de una forma para la captacion y retencién de clientes, permitiendo que las
relaciones con los clientes se puedan fortalecer, asimismo estas formas de acercarse al
cliente pueden ser improvisadas y sin haber realizado un estudio a fondo y una

planificacién adecuada, donde no conlleve a tener pérdidas econémicas.

La promocion permite que las empresas se diferencien de la competencia, asimismo
permite el posicionamiento ya sea de la marca y de la misma empresa, asimismo se da

a conocer de una forma directa y de un modo u otro empieza a captar clientes.
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Se debe tener en cuenta las principales estrategias:

e Lade precio, que permita estar al alcance de los clientes.

e El vendedor y las relaciones interpersonales que puedan crear.

e Los medios de publicidad como anuncios en medio masivos, se puede hacer uso
de redes sociales, muy usadas actualmente.

e Las promociones y los descuentos, ademas de ofertas que incentiven a los
clientes, a corto y mediano plazo para que puedan adquirir los productos y
servicios.

e Los canales de distribucion, un canal de distribuciéon que sea el adecuado va a

permitir llegar a los clientes y esto va a facilitar la transaccion de la venta.

Asimismo, las empresas deben tener en cuenta sus recursos monetarios y la estructura
organizacional y el personal con el que cuenta para que este tipo de estrategias como la

promocion, funcione de manera adecuada y tenga los resultados deseados.
Publicidad

Para Villanueva y Del Toro (2017) la publicidad es una de las herramientas mas
poderosas para que la informacion llegue a los clientes, a través de los medios de
comunicacion, a través de nuevos canales de informacion como las redes sociales, que

hoy en dia es muy utilizado por gran parte del publico objetivo.

Realizar una campafia de publicidad no es nada féacil, significa crear una identidad y una
imagen empresarial a un producto o servicio, a través de mucho ingenio y creatividad
de profesionales, que usan todos los conocimientos necesarios para que los resultados

sean positivos.
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Asi como se ha ido estudiando a la calidad y a la exigencia de los clientes, la publicidad
ha ido evolucionando a través de los afios, dado que el consumidor se ha hecho més
inteligente para decidir, y asimismo la globalizacion ha permitido que la exigencia sea
mayor para las empresas, en ese sentido se ha buscado otro tipo de estrategias, como lo

mencionan Villanueva y Del Toro en su libro titulado Marketing estratégico.
Marketing en redes sociales

Este tipo de marketing lo que hace es fomentar que los productos y servicios 0 empresas
tenga la vision puesta en medios sociales digitales como blogs, redes sociales o canales
de internet para que pueda llegar a tener mayor cantidad de publico consumidor y
puedan interactuar directamente con ellos, y tener informacion de primera mano para
conocer las deficiencias que tienen como empresa y en base a ellos puedan corregir los

errores y buscar una solucion.
Influencia de las redes sociales

Las redes sociales hoy en dia han tenido un impacto sustancial en nuestra sociedad,
asimismo mucha publicidad ha tomado mucha fuerza en ellas dado que las personas de
esta generacion usan las redes sociales de una manera habitual, y es donde la
comunicacion con los clientes se vuelve mas directa con ellos. A raiz de este impacto,
la televisién perdié mucho su valor para emitir publicidad y fue desplazada por la

publicidad en redes sociales, dandoles un mayor protagonismo.
Reglas para un mensaje publicitario

Villanueva y Del Toro (2017) recomiendan algunos elementos que deben tener un

mensaje publicitario a la hora de crearlo y lanzarlo al publico en general:
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- Despertar interés en la audiencia por lo observado.

- Llamar la atencidn, ser agresivos en captar sus miradas.

- Ser los més breves y claro, para que el publico sepa de lo que trata y se interese
en adquirir lo ofrecido.

- Debe buscar incitar a la compra.

- Muchas veces de debe aplicar un cierto grado de sentimentalismo a que la razén,
dado que pueden resultar negativas.

- Darle un poco de humor siempre es bueno para cualquier tipo de publicidad.

- Diferenciacién de la competencia y un sentido de personalidad e identidad
empresarial, en que las empresas puedan decir, esa publicidad define lo que soy

y lo que quiero que mis clientes vean en mi.

Estudios de Mercado
Para Mesa (2012) los estudios de mercado abarcan muchas investigaciones de campo
de mercado, para el Unico objetivo que se pueda contrastar la hip6tesis que se hace la

empresa en relacion a la motivacion de los consumidores en el mercado.

Es por ello que estos estudios pueden hacerse antes de disefiar un plan estratégico
organizacional para el disefio de las estrategias empresariales o del marketing moderno
y que se pone en marcha, y también posterior para poder conocer el impacto logrado en

el mercado con las estrategias y la toma de decisiones.

Asimismo, se puede realizar estudios durante la aplicacion de las estrategias
empresariales para poder medir el avance de los objetivos y realizar algunas

modificaciones en caso de ser necesarias, asimismo se puede replantear el plan inicial.
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Muchas veces los empresarios se basan en la intuicion de sus experiencias en el rubro y
piensan que con eso es mas que suficiente, muchas veces les dan buenos resultados, pero
no siempre sera asi, y es por ello que los empresarios no debe confiarse en su instinto,
ya que siempre anduviera en las suposiciones y dudas, y no tendrd un alcance o

resultados de profesionales que puedan hacerse cargo de estas estrategias.

La investigacion de campo que esta a cargo de profesionales y expertos en el tema del
marketing, suelen suministrar informacion contrastable de un extremo a otro, dado que
la comparacion o diferencias entre lo estudiado siempre puede ser corroborado en una
base de datos que ya tienen, dando la seguridad y la certeza de que se pueden alcanzar
los objetivos, dejando de lado las dudas de los empresarios que de una manera empirica
tratan de llevar adelante su negocio, que muchas veces lo logran pero otros han

fracasado en el intento.

Plan del Marketing

Mesa (2012) sefiala que el plan de marketing para una empresa es como una guia o
manual que le permite establecer objetivos claros, la vision de lo que se quiere lograr
como empresa, asimismo el tiempo exacto en la cual se va a lograr dichos planes y los

tipos de estrategias que se realizaran para poder lograrlas.

Asimismo, lo que busca esto es la asignacion adecuada de recursos economicos y
tecnoldgicos para que la basqueda de la mejora continua y el marketing tengan un

respaldo por toda el area de trabajo.

El plan de marketing es el documento que va a permitir acreditar al plan de trabajo que
nos da la explicacién de lo concreto de realizarlo y como sera la operacion de este plan

donde consta de andlisis y diagndsticos previos y de la toma de decisiones posteriores.
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Realizar un FODA en el marketing, es conocer la situacion real de las empresas, es de
suma importancia poder realizarlo, ya que nos va a permitir conocer el lado positivo y
negativo de la organizacion, dado que nos muestra las fortalezas internas y las
oportunidades que podemos ver en un futuro a corto, mediano y largo plazo, asimismo
se puede conocer las debilidades internas, y las posibles amenazas que podamos

atravesar, es por ello que este diagndstico integral es de mucha importancia realizarlo.

Las estrategias para aplicar este plan es combinar los productos en cartera con los nuevos
por realizarlos, como los productos y los servicios ofrecidos, si van a sufrir
modificaciones, van a generarse nuevos productos, nuevos servicios adicionales, la
creacion de una nueva marca, la creacion de slogan o de alguna publicidad que aporte a

que el pablico pueda cautivarse con algo innovador.

Marketing y la Gestion de la calidad total
Para Mesa (2012), nos dice que por la calidad en total se entiende como el gran nivel de
mucha seguridad, del trabajo de la organizacién y del personal, asimismo de las

caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos en el mercado a los clientes.

Las empresas deben tener en cuenta todos los cambios que van a surgir, ya sean
buscando satisfacer necesidades, cumplir con deseos y exigencias del cliente, les va a
permitir analizar su comportamiento y buscar otros estilos y de innovar para que los

clientes se sientan comodos.

Mesa (2012) menciona algunas caracteristicas para que el marketing se base es un

sistema de gestion de calidad 6ptimo:
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El mercado, donde se encuentran nuestros clientes finales.

Producto, ofrecido con calidad, donde exista la garantia del producto y el
servicio brindado.

El precio, se debe mejorar en aspectos internos, la optimizacion de recursos
econOmicos para que con ellos se reduzca los costos de produccion y los precios
de venta final y aumente la capacidad para comprar de los clientes, donde
implica tener precios fijos y muy accesibles para los clientes.

La distribucion, de los productos y de los servicios debe ser de una manera
limpiay transparente, buscando siempre que las entregas sean en el tiempo justo,
cumpliendo con lo ofrecido ya sea en cantidades y en las presentaciones,
logrando la satisfaccion del cliente.

La comunicacion integral, sobre la relacién que debe existir entre las personas
con las empresas.

Servicio al cliente, donde se proporciona servicios adicionales para ser

comercializados para alcanzar la satisfaccion de sus clientes.

Estrategias de Marketing

Villanueva y Del Toro (2017) mencionan 4 importantes estrategias, entre ellas:

El Marketing como enfoque educativo: El objetivo de este enfoque es ensefiarle
al mercado por qué los productos y servicios es diferente 0 mejor que la
competencia, asimismo ayuda a que los consumidores tengan la informacion
sobre los productos o servicios que ofrece la empresa, y ademas rompe la brecha
que pueda existir entre la relacion de empresa con los clientes.

El Marketing como un enfoque empresarial (branding): Este enfoque lo que

busca es posicionarse en la mente de los consumidores, donde el consumidor
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piense en que el servicio o producto de la empresa, viene a su mente a través de
una marca, un slogan o algin nombre, o imagen empresarial, ademas se
recomienda muchos escenarios donde el consumidor se sienta identificados y
que puedan recordar facilmente.

Marketing como enfoque empresarial (engagemente): Este enfoque lo que
busca, es hacer que los clientes amen una marca, crear una relacion entre la
empresa y los consumidores y los posibles consumidores, haciendo que las
personas piensen que los productos y servicios les crea satisfaccion, emociones,
sentimientos y deseos.

Marketing como enfoque de ventas: Lo que busca es influenciar de la manera
mas directa a las ventas, y para ellos usan mucha destreza, usan la persuasion, el
poder del convencimiento, el llamado directo donde el cliente es el principal

autor de dicha estrategia, usando la publicidad como medio de comunicacion.
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2.3. Marco Conceptual

Mypes: Son entes econdmicos que se dedican a la prestacion de bienes y servicios y que

estan bajo la ley vigente nacional de micro y pequefias empresas.

Calidad: Son todas las caracteristicas especiales y especificas que deben contener los
productos y los servicios, brindando lo mejor a los clientes para poder cumplir las

necesidades de los clientes.

Marketing: Es una técnica administrativa, en la cual se debe tener en cuenta los
diferentes factores internos y externos y mediante ellos idear estrategias empresariales

que conlleven a mejorar los ingresos econémicos Yy la rentabilidad de las empresas.

Gimnasios: Son establecimientos que han sido creados para realizar cualquier tipo de
actividad fisica, ademas de encontrarse con diferentes modalidades, como rutinas de

ejercicio en maquinas, rutinas de baile, rutinas de aerdbicos, entre otras.

Personal de un gimnasio: Los entrenadores son personas preparadas y profesionales y
estan capacitados para realizar este tipo de actividades y ademas de estar pendiente de
cada cliente, estar atento de cada rutina e identificar el nivel de las personas que
entrenan, ya sea por las necesidades que buscan y teniendo en cuenta las limitaciones

fisicas.
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111. HIPOTESIS

En la presente investigacion: “La gestion de calidad con el uso del marketing y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, casco
urbano del distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afio 2018, no se planteo hipotesis

porque el enfoque de la investigacion es de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion
Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio de

investigacion no experimental — transversal — descriptivo.

Fue no Experimental, porque el disefio de investigacion no vario a la realidad, se realizo
sin manipular deliberadamente la variable de estudio, es decir se observo a la variable

en estudio

Fue transversal, porque la investigacion se realizé en un tiempo determinado y en un

solo momento especifico.

Fue descriptivo, porque solo se describieron las partes mas relevantes de la variable y

de la técnica administrativa en estudio.

4.2. Poblacién y Muestra
La poblacion para este estudio esta constituida por 05 micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del

Santa, 2018, las cuales son formales.

La muestra fue no probabilistica y dirigida, debido a que participaron el 100% de las
Micro y pequefias empresas (05) del rubro gimnasios que estuvieron disponibles al
momento de hacer el estudio y el criterio de seleccion estuvo dado en funcién de la
voluntad y disponibilidad de proporcionar informacion por parte de los representantes

y/o gerentes de dicho rubro. (Ver Anexo 04)
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de la Variable

Aspecto

complementario

Definicion

Dimensién

Indicadores

Medicién

Caracteristicas
de los
Representantes
de las microy
pequerias

empresas

Son las personas
gue dirigen o
son los
encargados de
las empresas.
(Renteria,
2018).

Edad

- 18 a 30 afios.
- 31 a 50 afios.

- 51 afios a mas.

Razén

Género

- Masculino.

- Femenino.

Nominal

Grado de

instruccion

- Sin instruccion.
- Primaria.

- Secundaria.

- Superior no
universitaria.

- Superior

universitario.

Ordinal

Cargo

- Propietario

- Administrador.
- Gerente.

- Otro.

Nominal

Tiempo

-0 a 2 afios.
- 3 a5 afios.

- 6 aflos a mas.

Razén

Fuente. Elaboracion Propia
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Aspecto Definicién Dimension Indicadores Medicion
complementario
-0 a2 afios
Es la unidad | Tiempo - 3abarios Razon
Caracteristicas de | econdmica - 6 afos a mas
las  micro y | constituida por
pequefias una  persona
empresas natural 0 - 1 a 5 trabajadores
juridica, bajo | Cantidad de | - 6 a 10 trabajadores Razon
cualquier trabajadores | - 11 a mas trabajadores
forma de
organizacion o
gestion - Familiares
empresarial, Trabajadores | - Personas no familiares | Nominal
contemplada
en la
legislacion
vigente. (Ley
28015)
- Generar ganancias
- Subsistencia
Obijetivo - Generar puestos de Nominal

trabajo

Fuente. Elaboracion Propia
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
- Si
Es la capacidad | Conocimiento  de | - Tengo cierto
Gestion de | que tiene una | Gestion de calidad | conocimiento Nominal
calidad con el | empresa de - No
uso del | demostrar  todos - Benchmarking
marketing aquellos controles | Técnicas modernas | - Red-corporativas
que se establecen | de  gestion  de | - Marketing Nominal
relativos a la | calidad conoce - Empowerment
calidad de un - Otros
producto 0 - Ninguno
servicio. Dificultades de los | - Poca iniciativa Nominal
(Cortes,2017). trabajadores - Aprendizaje lento
- No se adapta a los
cambios
- Desconocimiento del
puesto
- Otros
Técnicas de | - La observacion
evaluacion de | - La evaluacion
rendimiento -Escala de | Nominal
puntuaciones
- Evaluacion de 360°
- Otros
Gestion de calidad
contribuye a|-Si Nominal
mejorar el | - A veces
rendimiento del | - No
negocio
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Es una
metodologia que
toda empresa debe
conocer. Con la
finalidad de atraer
y  retener al
cliente,
satisfaciendo sus
deseos y
necesidades.

(Méndez, 2009).

Conocimiento  de | - Si
Marketing “Tengo CIENO | Nominal
conocimiento
- No
El servicio que
ofrece atiende a las | =S Nominal
idad del - A veces
necesidades el | _No
cliente.
Base de datos de sus | - Si
clientes -No Nominal
El nivel de ventas | - Ha aumentado
de su empresa: - Ha disminuido
-Se encuentra inal
estancado Nomina
Medios para | - Anuncios en la
publicitar su | television
. - Volantes Nominal
negocio - Redes sociales omina
- Otros
Herramientas  de | -Estrategias de
marketing mercado
-Estrategias de ventas | Nominal
- Estudio y
posicionamiento de
mercado
- Ninguno
El marketing | - Si Nominal
mejora la | - A veces
rentabilidad de su | - No

empresa

Fuente. Elaboracion Propia
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4.4, Técnicas e Instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion se considero la Observacién y la técnica
de la encuesta, asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos como un
cuestionario debidamente estructurado el cual consto de 21 preguntas: en la primera
parte son 5 referidas a los representantes legales de las empresas, la segunda son 4
referidas a las micro y pequefias empresas y en la ultima parte son 12 referidas a la

gestion de calidad con el uso del marketing.

4.5. Plan de Analisis

Se utilizaron las técnicas y medidas de la estadistica descriptiva, porque se clasificaron,
organizaron, representaron y resumieron la informacion obtenida de las variables
observadas sobre una muestra representativa, lo cual permitié emitir conclusiones para
toda una poblacion a partir de la informacion obtenida en la muestra. EI procesamiento
de los resultados se realizé en el Programa Informatico Microsoft Excel, en el cual se
construyd la base de datos, a partir de la cual se elaboraron tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales, asi como figuras estadisticas de las
variables en estudio. Posteriormente se desarrollo el anélisis de resultados en el cual se
utilizé en programa Word. Al finalizar se utiliz6 el programa PDF para la presentacion

del trabajo de investigacion.
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4.6. Matriz de Consistencia

Metodologia

Problema Objetivos Variable _ —
Poblacién Técnicae Plan de
y Muestra Métodos Instrumento analisis
Objetivo General: Disefio de la Técnica:
- Determinar las Poblacion: | investigacion: | La técnica fue | Programas
¢Cudles son las car?p,terlsc;ucas (Ij(ij 'S La la Encuesta de:
o gestion de calida B i
principales con el uso del poblacion | NO e Elxcel.'Para
: . experimental: | Instrumento: | el recojo
caracteristicas marketing en las | Gestion muestral P . eco0y
micro y pequefias | 4o calidad Porque El instrumento | analisis de
de la gestion de | empresas del sector para este | nose utilizado es el | informacion,
calidad con el | Servicios rubro | CON €l uso estudio manipuld la Cuestionario mediante la
uso del gimnasios, ~ casco | del st variable en tabulacién y
urbano del distrito | marketing estudio creacion de
marketing en las | d& ~Chimbote, conformad | Transversal: figuras.
] Provincia del Santa,
micro Y | afio 2018. a por 5|Lla
pequefias Objeti’v_os micro y |nvest|.ga,0|on Wor(,j.. Fjara
Especificos: y se realiz6 en el analisis de
empresas  del | _|dentificar las pequefias | yn tiempoy los
sector servicio - | caracteristicas  de empresas espacio resultados.
rubro gimnasios, | los  representantes del rubro | determinado. oOE-
casco urbano del | de las micro vy gimnasios, | peseriptivo: Para la
distrito de pequefias empresas casco Se describio presentacion
Chimbote, sector servicio - urbano del | 133 _ del informe
- ) ) . caracteristicas final.
Provincia del rubro gimnasios, distrito de de la variable
Santa, afo | casco urbano del Chimbote | y técnica en
20187 distrito de y propuesta | estudio.
Chimbote, de mejora,
Provincia del Santa, provincia
afio 2018. del Santa,
-Describir las afio 2018.
caracteristicas de las
micro y pequefias Muestra:
empresas del sector Consta del
servicio -  rubro 100% (5)
gimnasios,  casco de las
urbano del distrito micro vy
de Chimbote, pequefias
Provincia del Santa, empresas
afio 2018. en estudio.
Fuente. Elaboracion propia Continua...
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Metodologia

Problema Objetivos Variable - —
Poblacion Técnica e
y Muestra Meétodos Instrumento Plan de
analisis
Objetivos Disefio de la | Técnica:
Especificos: Poblacién: | investigacion: | La utilizadaes | Programas
;Cuales son las La la Encuesta de:
. - Detallar las p No Excel: Para
principales o poblacién _ _ _ '
caracteristicas Gestion | experimental: | Instrumento: | el recojoy
caracteristicas de | tion d . muestra Porque El instrumento | andlisis de
€ fa gestion de | 46 calidad
de la gestion de | calidad con el | para  este | nose utilizado es el | informacion,
) Uuso del con el uso estudio manipuld la Cuestionario mediante la
calidad con el marketing en las del _ st variable en tabulacion y
uso del | micro marketing estudio creacion de
et | 3 y conformad | Transversal: figuras.
equenas
marketing en las | peq a por 5| La
micro y empresas _ _d9| microy investigacion Word: Para
N sector servicio - ) se realizd en el analisis de
pequenas rubro gimnasios, pequenas un tiempo y los
empresas del | casco urbano del empresas | espacio resultados.
sector servicio - | distrito de del rubro | determinado. .

. . Chimbote, , . :
rubro gimnasios, | o oo el gimnaslos, | pescriptivo: Para la
casco urbano del | Santa. afio 2018 casco Se describio presentacion

. ' ' urbano del | 1as del informe
distrito de o caracteristicas final.
) -Elaborar y distrito de .
Chimbote, de la variable
.y proponerun plan Chimbote | y técnica en
Provincia ~ del | de mejora de di
L y propuesta estudio.
20187 calidad con el de mejora,
' uso del provincia
marketing en las del Santa,
micro y afio 2018.
pequerias
empresas  del
.. Muestra:
sector servicio,
rubro gimnasios, Consta del
casco urbano del 100% (5)
distrito de de las
Chm‘1bo‘te, micro
Provincia  del cquefias
Santa, afio 2018. Ped
empresas
en estudio.

Fuente. Elaboracion propia
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4.7. Principios Eticos

En el presente trabajo de investigacion se han utilizado principios éticos como: la libre
participacion y el derecho de estar informado, proteccion a las personas, la integridad
cientifica y la beneficencia y la no maleficencia, segun el Reglamento de Codigo de

Etica de la Universidad.

La libre participacion y el derecho de estar informado de la finalidad que tendra los

datos brindados y que fue de mucha ayuda para poder realizar la investigacion.

La proteccion a las personas que brindaron informacién, por los datos veraces y
verdaderos, y que seran utilizados con fines académicos y asimismo servira de ayuda

para otras investigaciones futuras.

La integridad cientifica donde se cuida a los investigadores, a los docentes de
investigacion, y a los estudiantes de la universidad, asimismo se protege la

responsabilidad para investigar.

La beneficencia no maleficencia, donde se muestra el respeto para todas las personas
que participaron en la investigacion, donde no se causé dafio a nadie, asimismo la

investigacion fue netamente académica.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas sector servicio
— rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2018.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad del encuestado

De 18 a 30 afios 1 20.00
De 31 a 50 afios 3 60.00
De 51 afios a mas 1 20.00
Total 5 100.00
Género del encuestado

Masculino 4 80.00
Femenino 1 20.00
Total 5 100.00
Grado de Instruccion

Sin Instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 3 60.00
Superior Técnica 0 0.00
Superior Universitaria 2 40.00
Total 5 100.00
Cargo que desempefia

Propietario 3 60.00
Administrador 1 20.00
Gerente 1 20.00
Otro 0 0.00
Total 5 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 2 afios 1 20.00
3 a 6 afios 2 40.00
6 a més afos 2 40.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios,
casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de las micro y N %
pequefias empresas

Tiempo de permanencia en la empresa

0 a2 afos 1 20.00
Superior Universitaria 4 80.00
Total 5 100.00
Total 5 100.00
Cantidad de trabajadores

1 a 4 trabajadores 1 20.00
5 a 10 trabajadores 3 60.00
11 a més trabajadores 1 20.00
Total 5 100.00
Relacién de los trabajadores con el

propietario

Familiares 2 40.00
Personas no familiares 3 60.00
Total 5 100.00
Objetivo de la creacién

Generar ganancias 5 100.00
Subsistencia 0 0.00
Generar puestos de trabajo 0 0.00

Total 5 0.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2018.

43



Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de la gestion de N %
calidad

Conocimiento de gestion de calidad

Si 3 60.00
Tengo cierto conocimiento 0 0.00
No 2 40.00
Total 5 100.00

Técnicas modernas de gestion de calidad conoce

Benchmarking 0 0.00
Red-corporativas 0 0.00
Marketing 5 100.00
Empowerment 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 5 100.00
Dificultades de los trabajadores
Poca iniciativa 3 60.00
Aprendizaje lento 1 20.00
No se adaptan a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 1 20.00
Otros 0 0.00
Total 5 100.00
Técnicas de evaluacion de rendimiento
La observacion 3 60.00
La evaluacion 2 40.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 5 100.00
Mejoramiento de la empresa de acuerdo a la gestion de calidad
Si 5 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Conocimiento de marketing
Si 2 40.00
Tengo cierto conocimiento 2 40.00
No 1 20.00
Total 5 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
El servicio que ofrece atiende las necesidades del cliente

Si 5 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Base de datos de sus clientes

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
El nivel de su empresa

Ha aumentado 3 60.00
Ha disminuido 1 20.00
Se encuentra estancado 1 20.00
Total 5 100.00
Medios para publicitar su negocio

Anuncios en la television 0 0.00
Volantes 0 0.00
Redes sociales 5 100.00
Otros 0 0.00
Total 5 100.00
Herramientas de marketing

Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategia de ventas 5 100.00
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 5 100.00
Mejoramiento de la rentabilidad de acuerdo al marketing

Si 5 100.00
A veces 0 0.00
No 0 0.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio
2018.
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Tabla 4

Elaboracion del plan de mejora para la gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del
distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

PROBLEMA CAUSAS ACCION DE RESPONSABLE
MEJORA
- Mala seleccion de

El 100% de los | personal Establecer

gimnasios  presentan | -Falta de | programa para una | Representante

problemas en  su | capacitaciones correcta seleccion Legal

personal de falta de |- No se evalia al | de personal vy

iniciativa, aprendizaje | personal asimismo se evalla

lento y su desempefio.

desconocimiento del

puesto.

- Desconocimiento

El 40% de los | -Desmotivacion Crear promociones

gimnasios su nivel de | laboral (ofertas, combos, Representante
ventas se encuentra | -Falta de estrategias | descuentos) para Legal
estancado vy ha los clientes.

disminuido.

-Desconocimiento

El 40% no conoce | académico Solicitar

sobre el término asesoramiento Representante

gestién de calidad. -Falta de | externo para la Legal
capacitacion implementacion en

el establecimiento
de gestion de la

calidad.
-Falta de
capacitacion al | Solicitar
El 60% no conoce o | personal asesoramiento
tiene cierto | -No se  quieren | externo acerca del Representante
conocimiento sobre el | adaptar a las nuevas | tema ya que el Legal
término marketing. tendencias. marketing es muy

importante  para
hacer crecer una
empresa.

Fuente. Elaboracién propia
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas sector
servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa,
afo 2018.

El 60.00 % de los representantes legales de los gimnasios tienen de 31 a 50 afios de
edad. Contrasta con Estrada (2017) que el 46.8% tienen de 36 a 45 afios y contrasta con
Zevallos (2017) que el 71.00% tienen de 51 afios a mas. Esto demuestra que estas
empresas estan siendo dirigidas por personas adultas que son capaces de liderar a sus

empresas, lograr metas y objetivos, logrando el posicionamiento en el mercado.

El 80.00 % de los representantes encuestados son de sexo masculino, estos resultados
corroboran con lo encontrado por Zevallos (2017) quien afirma que el 76.00 % de los
representantes son de sexo masculino. Esto demuestra que las Mypes son dirigidas por

el sexo masculino ya que tienen mas conocimientos acerca de este negocio.

El 60.00 % de los representantes encuestados tienen grado de instruccién de secundaria.
Contrasta con Hernandez (2015) que el 53.00% tienen secundaria y también contrasta
con lo encontrado por Cérdova (2016) que el 78.57% tienen secundaria. Esto demuestra
que las Mypes en estudio son dirigidas por personas con estudios secundarios, con

ciertos conocimientos para manejar una empresa.

El 60.00 % de los propietarios encuestados son ellos mismo los que estan al pendiente
de sus negocios la mayor parte del tiempo. Esto coincide con Zevallos (2017) que el
64.00% es duefio de su negocio. Esto confirma que los duefios se sienten mas seguros

de administrar su propio negocio que dejarlo en manos de otras personas.
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El 80.00 % de los representantes encuestados tienen de 3 afios a més en el cargo. Esto
demuestra que la mayoria tienen la experiencia en el rubro.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro
gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

El 60.00 % de los gimnasios tienen de 6 afios a mas en el rubro. Coincide con Zevallos
(2017) que el 64.00% tienen de 7 afios a mas. Esto demuestra que las Mypes se siguen
manteniendo en el mercado, logrando un posicionamiento a través de los afios, ya sea

por estrategias aplicadas de manera empirica o profesional que han alcanzado.

El 60.00 % de los gimnasios tienen de 6 a 10 trabajadores. Lo cual nos muestra que se
necesitan de muchos trabajadores para laborar en diferentes areas, y asimismo podemos
ver que es fuente de trabajo para muchas personas del distrito y de zonas aledafias,

generando ingresos econdmicos a las familias chimbotanas.

El 60.00 % de los trabajadores de los gimnasios son personas no familiares. Esto
demuestra que tienen a personas no familiares laborando dentro de sus empresas, que
vienen a ser los amigos del propietario, esto genera mas confianza dentro de la empresa,
y asimismo los propietarios tratan de no contratar a familiares dado que por el lazo de

sangre no pueden exigir mas de la cuenta al personal, dado a sus experiencias.

El 100.00 % de los gimnasios fueron creados con la finalidad de generar ganancias, esto
coincide con lo encontrado por Zevallos (2017) quien afirma que el 100.00 % de Mypes
fueron creadas para generar ganancias. Nos demuestra que las Mypes son creadas para
generar ganancias y para mejorar la calidad de vida y alcanzar un status considerable
que satisfaga no solo sus necesidades bésicas, sino, contribuir al crecimiento economico

del pais, ademas de realizar ideas de negocios que permitan apoyar a las familias de
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nuestro distrito y que se preocupen por la vida saludable de sus clientes, brindando

rutinas de ejercicios y de una alimentacion saludable recomendada.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de

Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

El 60.00 % de los representantes afirman conocer lo que es la gestion de calidad. Esto
nos confirma que la mayoria de las Mypes si tienen conocimientos acerca de la gestion
de calidad y que lo aplican dentro de los gimnasios a través de sus estrategias realizadas

y por el tiempo de creadas de estas empresas, han sabido mantenerse.

El 100.00 % de los gimnasios conocen el marketing como técnica de gestion de calidad.
La mayoria afirma conocerlo ya que les ayuda a como promocionar sus negocios para

poder atraer més clientes.

El 60.00 % de los empresarios afirma que su personal tiene poca iniciativa para
implementar la gestion de calidad en sus empresas. Esto nos dice que los representantes
no han hecho buenas contrataciones de personal dado que ellos tienen poco interés en

aprender temas sobre gestion de calidad y que deben aplicarse dentro de sus negocios.

El 60.00 % de representantes conocen que la observacion sirve como una técnica para
poder ver el rendimiento de su personal, asimismo es la forma mas rapida de verificar y
evaluar al personal, dado que observandolos miden su capacidad para atender a sus

clientes y de poder lograr los objetivos organizacionales.

El 100.00 % de los representantes respondieron que la gestion de calidad si les ayuda a
mejorar mucho el rendimiento de sus negocios, dado que les permite planificar sus

actividades, organizarse de la mejor manera y optimizar sus recursos econémicos.
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El 40% de los representantes afirman que si conocen lo que es el marketing, esto
coincide con lo encontrado por Cérdova (2016) donde nos dice que el 77.14% si tienen
conocimientos acerca del marketing. Nos muestra de que los representantes si tienen
conocimientos acerca del marketing y lo importante que es al momento de ofrecer o
vender un productos o servicio, y el valor agregado que se le puede brindar a sus clientes

y que ellos se sientan seguros al adquirir sus servicios.

El 100.00 % de las personas que fueron encuestados afirmaron que el servicio si
cumplen las necesidades de los clientes. Esto nos muestra que los gimnasios perciben

que el servicio que brindan satisface a los clientes que adquieren estos servicios.

El 100.00 % de los gimnasios afirman que tienen una base de datos de todos los clientes
que van a sus instalaciones y adquieren sus servicios, todo esto nos permite conocer que
las Mypes es estudio si llevan los registros de todos sus clientes y por los cuales debe
seguir implementando estrategias de retencion de clientes, y para los clientes que no van

seguido debe tener estrategias para fidelizarlos lo méas pronto posible.

El 60.00% de los representantes afirman que el nivel de su empresa ha aumentado

gracias a las estrategias de marketing que implementan.

El 100.00 % de los encuestados mencionan que utilizan las redes sociales para hacer
publicidad a sus negocios ya que son muy eficaces y son muy utilizadas por las personas
de la época actual, y en la cual pueden llegar a mas publico de todas las edades y esto le

va a permitir mayores ingresos econémicos, y asimismo el posicionamiento en el rubro.

El 100.00 % de los representantes si utilizan estrategias de venta como herramientas de
marketing, donde estas estrategias permiten a las empresas desarrollar diferentes

actividades como las ofertas, descuentos y promociones para atraer mas clientes.
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El 100.00 % de los representantes respondieron que el marketing sirve de ayuda para
mejorar la rentabilidad de los gimnasios. Esto demuestra la importancia del uso que

tiene la aplicacion del marketing en el mundo empresarial.
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Tabla 4

Elaboracion del plan de mejora para la gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del

distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Plan de mejora

1. Datos generales

e Nombre o razon social: Dirigido a los Gimnasios del casco urbano, distrito de
Chimbote, Provincia del Santa
e Giro de laempresa: Servicios de salud fisica- Gimnasios
e Direccion: Casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa.
e Nombre del representante: Propietarios de los gimnasios.
2. Mision
Brindar a los clientes una salud fisica y mental, para poder ayudarles a alcanzar sus
objetivos individuales a través de la actividad fisica.
3. Vision

Llegar a ser lider de la cadena del mercado fitness a nivel local, brindando un servicio
de calidad y bienestar a nuestros miembros. Ser formadores de nuevos habitos

saludables ayudando a los miembros a tener mejor calidad de vida.

4. Objetivos

e Ser reconocidos por la comunidad como el mejor gimnasio.

e Brindar un servicio integral a los clientes
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o Satisfacer las necesidades del cliente con valor agregado en calidad y garantia

de los servicios de acondicionamiento fisico.

e Interrelacion entre el personal, proveedores y clientes.

5. Productos y/o servicios

Maquinarias de Ultima generacion que estan a disposicion de todos los clientes del

gimnasio.

Staff de entrenadores altamente calificados para poder ayudar los clientes con el uso de

maquinas y rutinas; y con un staff de counter para que se pueda solucionar o responder

cualquier duda o consulta.

Diversidad de servicios adicionales a la rutina de ejercicios, entre ellos estan el baile y

spinning que estan a disposicion de los clientes.

6. Organigrama de la empresa

GERENTE GENERAL

CONTABILIDAD

MARKETING

RECURSOS HUMANOS

RECEPCIONISTA
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6.1 - Descripcion de funciones

Cargo Gerente General
Perfil e Profesional Licenciado en Administracion, Contabilidad,
Economia o carrera a afines.
e Experiencia minima de 5 afios en el cargo.
e Capacitaciones en gestion de calidad, marketing, entre otras
técnicas administrativas.
Funciones e Planificacion de las actividades.
e Organizacion del personal
e Optimizar los recursos economicos de la empresa.
e Mejorar la rentabilidad de la empresa.
Cargo Contador
Perfil e Licenciado y habilitado en la carrera profesional de
Contabilidad
e Experiencia minima de 1 afio en el negocio
Funciones e Realizar el pago de impuestos
e Control eficiente de comprobantes de pago.
e Mantener informado sobre la economia de la empresa.
Cargo Marketing
Perfil e Licenciado en Administracion o carrera a afines.
e Experiencia minima de 2 afios.
e Capacitaciones sobre marketing.
Funciones e Planificar las actividades planificadas.
e Seleccion y evaluacion del personal.
e Implementar estrategias de marketing
Cargo Recursos Humanos
Perfil e Profesional licenciado en Administracion.
e Capacitacion en cursos de direccion de personal
e Experiencia minima de 1 afio en el cargo
e Realizar la seleccion de personal, la evaluacion y la
capacitacion de los mismos.
Funciones e Coordinacion con las diferentes areas de la empresa.
e Control de los pagos al personal como su planilla.
Bonificaciones, etc.
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Cargo

Recepcionista

Perfil

Técnica de secretariado
Experiencia minima de 1 afo.
Capacitaciones.

Funciones

Realizar las coordinaciones necesarias con los demas
departamentos
Realizar el seguimiento a los clientes.

Cargo

Entrenadores

Perfil

Profesional de educacion fisica o carreras a fines
Experiencia minima de 1 afio.
Capacitaciones.

Funciones

Realizar entrenamiento personalizado a los clientes.
Realizar las coordinaciones necesarias con los demas
departamentos

Realizar el seguimiento a los clientes.

Cargo

Mantenimiento

Perfil

Educacién secundaria completa o incompleta
Capacitaciones en uso de programas de higiene.
Capacitaciones en uso de productos de limpieza

Funciones

Realizar limpieza y mantenimiento de las areas de trabajo.

Solicitar productos de limpieza
Realizar compras de productos de limpieza.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Factores externos

Factores internos

(O1) Aparicion de nuevos
clientes.

(O2) Nuevos inversionistas.
(O3) Ingresos econémicos
(O4) Servicios adicionales:

Vestidores y cafeteria.

(A1) Falta de equipos.

(A2) Nuevos competidores.
(A3) Perdida o robos

(A4) Aumento de precios de los

proveedores

FORTALEZAS

F-0

F-A

(F1) Personal capacitado.
(F2) Equipos nuevos
(F3) Horarios flexibles.

(F4) Ubicacion céntrica

(F1) (O1): Desarrollo de nuevos
servicios y estrategias para
contener a los clientes.

(F2) (02): Valerse de la
tecnologia para mantener
actualizados los servicios.

(F3) (O3): Ofrecer nuevos
servicios en todos los horarios.
(F4) (O4): Capacitacion de
trabajadores y mejorar los

ambientes.

(F1) (Al): Ofrecer paquetes de
oferta.

(F2) (A2): Mejores campafias de
publicidad.

(F3) (A3): Mejorar los sistemas
de vigilancia a alrededores

(F4) (A4): Crear alianzas
estratégicas con los proveedores

para garantizar el servicio.

DEBILIDADES

D-0O

D-A

(D1) Poco capital econémico
(D2) Rotacion del personal.
(D3) Falta de personal de
mantenimiento.

(D4) El local es alquilado.

(D1) (0O1): Buscar el
financiamiento en bancos.

(D2) (02): Contratar a personal
con contratos estables.

(D3) (03): Mejorar la limpieza
de las areas de trabajo.

(D4) (O4): Tener un local

propio o gestionar la compra

(D1) (A1): Implementacion con
méaquinas modernas.

(D2) (A2): Capacitar al personal
en temas de gestion de calidad.
(D3) (A3): Realizar la
contratacién de personal de
limpieza y de seguridad.

(D4) (A4): Mayor inversion o

financiamiento econémico
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8. Plan de mejora

INDICADOR PROBLEMA CAUSAS ACCION DE
MEJORA
- Mala seleccion de
- El 100% de los | personal Establecer
Dificultades para | . .
gimnasios  presentan | -Falta de | programa para una

implementar la gestion
de calidad

problemas en su
personal de falta de
iniciativa, aprendizaje
lento y
desconocimiento  del
puesto.

capacitaciones
- No se evalua al
personal

correcta seleccion
de personal vy
asimismo se evalla
su desempefio.

El 40% de |los

- Desconocimiento
-Desmotivacion

Crear promociones

gimnasios su nivel de | laboral (ofertas, combos,
El nivel de ventasde la | ventas se encuentra | -Falta de estrategias | descuentos) para

estancado y ha los clientes.
empresa S

disminuido.

-Desconocimiento

El 40% no conoce | académico Solicitar

sobre el término asesoramiento
Conoce el término | gestion de calidad. -Falta de | externo para la

Gestion de calidad

capacitacion

implementacion en
el establecimiento
de gestion de la
calidad.

Conoce el término

marketing

El 60% no conoce 0
tiene cierto
conocimiento sobre el
término marketing.

-Falta de
capacitacion al
personal

-No se quieren

adaptar a las nuevas
tendencias.

Solicitar
asesoramiento
externo acerca del
tema ya que el
marketing es muy
importante  para
hacer crecer una
empresa.
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9. Recursos

NO

Estrategia

Recursos

Recursos
Humanos

Economicos

Tecnoldgicos

Tiempo

Establecer
programa para
una correcta
seleccion de
personal y
asimismo se
evalla su
desempefio.

Asesoria
(Administrador)

S/. 500.00

Internet
Computadora

Trimestral
4 por un
afio

Crear
promociones
(ofertas,
combos,
descuentos) para
los clientes.

Personal
Representante

S/.300.00 |e

Computadora

Trimestral

Solicitar
asesoramiento
externo para la
implementacion
en el
establecimiento
de gestion de la
calidad.

Asesoria
(Administrador)

S/.500.00 | e

Computadora

Proyector
multimedia

Trimestral

Solicitar
asesoramiento
externo  acerca
del tema ya que
el marketing es
muy importante
para hacer crecer
una empresa.

Asesoria
(Administrador)

S/.500.00

Computadora

Software

Trimestral
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de los gimnasios encuestados tienen de 31 a 50 afios,
la mayoria son de sexo masculino y tiene educacion secundaria, ellos son los
propietarios de los gimnasios y tienen de 3 afios a mas en el cargo que desempefian,
asimismo estos gimnasios tienen un tiempo de permanencia en el rubro aceptable y que
puede dar fe los afios que tienen funcionando dentro del casco urbano de Chimbote,
ademas son personas con espiritu innovador y con ganas de salir adelante, dado que
muchas personas iniciaron con poco capital econémico y han podido mantenerse en el

rubro empresarial.

La mayoria de las empresas tiene de 6 afios a mas en el rubro, estas empresas tienen de
5 a 10 trabajadores don estos trabajadores son personas que no tienen ninguna relacion
familiar y la totalidad de los gimnasios fueron creados con el objetivo de generar
ganancias, los gimnasios del casco urbano ya tienen mucho afios de creados y estan
posicionadas en el rubro, ademas son fuentes de trabajo para los moradores de la zona
y contribuye a ingresos econémicos de muchas familias, ademas de brindar un servicio
de calidad y buscar la salud de sus clientes, otorgandole rutina de ejercicio, baile,

alimentacion y nutricion saludable.

La mayoria de los representantes de los gimnasios conocen el término gestion de
calidad, ademas de conocer al marketing como técnica de gestion de calidad , el personal

tienen poca iniciativa para la implementacion de la gestion de calidad , la observacion
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es utilizada como técnica para medir el rendimiento del personal, afirman que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, los empresarios conocen o
tienen cierto conocimiento sobre el término marketing y aseguran que el servicio que
ofrecen atienden a las necesidades de los clientes, ademas tienen una base de datos de
sus clientes, afirman que el nivel de ventas de su empresa ha aumentado y utilizan las
redes sociales para publicitar sus negocios, ellos ademas utilizan estrategias de venta
como herramienta de marketing y consideran que el marketing si ayuda a mejorar la
rentabilidad de sus empresas, ellos demuestra que los empresarios tratan de aplicar
estrategias empresariales, como el marketing, consideran que la aplicacion del
marketing ayudara a que los clientes se sientan satisfechos y que al ofrecer sus servicios
por redes sociales conlleva a que el publico objetivos sea desde adolescentes hasta
sefiores y sefiora de mayor edad , que puedan ejercitarse y llevarse buenas experiencias
dentro de las instalaciones, ademas de estar en constante comunicacion con el personal
y clientes, asimismo la aplicacion de estrategias empresariales ha permitido que haya
incremento de las ventas y de los ingresos econdmicos, conllevando a tener rentabilidad

y posicionamiento en el rubro empresarial.

Se elabord un plan de mejora es base a los resultados de la investigacién, los cuales
contribuyeron a buscar las estrategias adecuadas para mejorar la gestion de calidad con

uso del marketing en los gimnasios del casco urbano de Chimbote.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Buscar asesoria de profesionales (Licenciados en Administracion, Economia, o
carreras afines) en temas de gestion de calidad, en temas de marketing y la
aplicacion de estrategias empresariales, para que puedan mejorar la afluencia de

clientes y con ellos los ingresos econémicos.

Aplicar encuestas con ayuda de los profesionales, a través de redes sociales
(Facebook, WhatsApp, etc.) para poder identificar las insatisfacciones de sus
clientes y que la empresa tiene que corregir a través del disefio de una estrategia
para atraer a los clientes mediante actividades tales como: ofrecerle un servicio
de buena calidad, un precio que esté a su alcance, las diferentes ofertas, contar

con diferentes salas de actividad fisica, innovacion de maquinas.

Aplicar el plan de mejora propuesto a los gimnasios del casco urbano de
Chimbote, que les permitird mejorar las estrategias para que brinden un servicio

de calidad, basandose en el enfoque de marketing.
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ANEXOS

ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° | Actividades 2018 2019-2020
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre |1
Mes Mes Mes Mes

1123|4123 /4|1|2[3|4]1]/2]3]4

1 | Elaboracion del Proyecto X | X|X

2 | Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion

3 | Aprobacion del proyecto X

por el Jurado de
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico X | X
6 | Redaccién de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracién del consentimiento X
informado
8 | Ejecucién de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre XX X[ X|X
informe de Investigacion.
12 | Reaccidn del informe final X
13 | Aprobacion del informe X

final por el Jurado de
Investigacion

14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos

15 | Redaccidn de articulo X| X
cientifico
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ANEXO 2: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % 0 nimero Total (S/.)
Suministros
O Impresiones 0.50 200 100.00
O Fotocopias 0.10 500 50.00
O Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 1 10.00
O Lapiceros 5.00 1 5.00
Servicios
O Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 265.00
Gastos de viaje
O Pasajes para recolectar informacion 10 4 40.00
Sub total 40.00
Total de presupuesto desembolsable 305.00
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Servicios
O Uso de Internet (Laboratorio  de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
O  Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
O Soporte informatico  (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
O Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
O Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 957.00
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ANEXO 3: CUADRO DE SONDEO (POBLACION Y MUESTRA)

Poblacion Muestral

Nombre del Gimnasio

Direccion

GYM AVENTURA Jr. Elias Aguirre Nro. 181 Ancash -
CHIMBOTE S.A.C Santa - Chimbote
FITNESS CLUB Jr. Manuel Ruiz 479 - 3er. piso
CHIMBOTE Chimbote
BUFFALO GYM FITNESS Jiron Manuel Ruiz 387, Chimbote

CHIMBOTE

BETELFIT GYM Jr. Elias Aguirre 161,
CHIMBOTE Chimbote
ANGELO’S Av. Aviacion Nro. 555

GYM Chimbote

CASCO URBANO DE CHIMBOTE

¢=) Monumento Al
Y Trabaic sidetiréio
Trabajador Siderurgico

mperio de la moda
-

S

a2 @ ~ o
VvIC3 G Centro comercial

o

Casino
MiaMl

Corte superior de'§
justicia del Santa ¥
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= I <
Elekira §

plazaVea hiper g5
—_Chimbote Miramar v
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ANEXO 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING Y PLAN DE MEJORA
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO — RUBRO
GIMNASIOS, CASCO URBANO DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, PROVINCIA
DEL SANTA, ANO 2018

Estimado Sefior(a):

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion titulada GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DEL MARKETING Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO — RUBRO GIMNASIOS,
CASCO URBANO DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA,
ANO 2018. Su participacion es voluntaria e incluira solamente aquellos que deseen
participar.

Participacion

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

Propdsito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la avenida camino real, distrito de Chimbote, provincia
del Santa, 2018.

¢ En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacién, el investigador le preguntard si usted utiliza la
gestion de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicara un cuestionario para
determinar la gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano, distrito de
Chimbote, provincia del Santa, 2018.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

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

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, una recomendacion y un plan de mejora sobre la
gestion de calidad con el uso del marketing para su micro empresa.
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Confidencialidad de la informacion

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

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru. Estudiante: Burgos Escobedo Gerson Heinz. El celular 980141524, o
al correo: interazzurraa@gmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracién del participante

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

Nombre Participante Firma Participante

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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ANEXO 5: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta aplicada a los duefios, gerentes y/o representantes de las microy
pequefias empresas del sector servicio - rubro gimnasios del casco urbano del
distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Afio 2018.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefas
empresas  para  desarrollar el  trabajo de investigacion titulado:
Gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las micro y
pequenias empresas del sector servicio - rubro gimnasios del casco urbano del
distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Afio 2018. Para obtener el titulo de
licenciado en administracion.

La informacion que usted proporciona sera estrictamente confidencial y utilizada s6lo
con fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

I. Acerca de los representantes legales de la empresa:
1. Edad

a. De 18 a 30 afios
b. De 31 a 50 afos
c. De 51 afios a mas

2. Género

. Masculino
. Femenino

w o o

. Grado de instruccién

. Sin instruccién

. Primaria

. Secundaria

. Superior no universitario
. Superior universitario

O O O T D
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4.

a.
b.
C.
d.

5.

a.
b.
C.

Cargo que desempefia

Propietario
Administrador
Gerente

Otro

Tiempo que desempeiia el cargo

0 a 3 aflos
4 afios a 6 afos
7 afos a mas

I1. Acerca de las Micro y Pequefias Empresas:

6.

[ob)

a.
b.

c

I11. Acerca de la Gestion de calidad con el uso del marketing

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

.0a3afos
. 4 afios a 6 afios
. 7 aflos a mas

. NUmero de trabajadores

. 1 a5 trabajadores
. 6 a 10 trabajadores
. 11 a mas trabajadores

. Las personas que trabajan en la empresa son:

. Familiares
. Personas no familiares

. Objetivo de creacidn de la empresa

Generar ganancias
Subsistencia
Generar puestos de trabajo

10. ¢Conoce el término Gestion de Calidad?

a.
b.
C.

Si
Tengo cierto conocimiento
No
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11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?

a. Benchmarking

b. Red-corporativas
c. Marketing

d. Empowerment
e. Otros

12. ¢ Qué dificultades tiene para la implementacion de gestion de calidad?

a. Poca iniciativa

b. Aprendizaje lento

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

13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a. La observacion

b. La evaluacion

c. Escala de puntuaciones
d. Evaluacion de 360°

e. Otros

14. ¢ La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a. Si

b. A veces

c. No

15. ¢Conoce el término Marketing?

a. Si
b. Tengo cierto conocimiento
c. No

16. ¢ Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?

a. Si
b. No

17. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?

a. Si
b. No
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18. El nivel de ventas de su empresa:

a. Ha aumentado
b. Ha disminuido
c. Se encuentra estancado

19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?

a. Anuncios en la television
b. Volantes

c. Redes sociales

d. Otros

20. ¢Qué herramientas de marketing utiliza?

a. Estrategias de mercado

b. Estrategias de ventas

c. Estudio y posicionamiento de mercado
d. Ninguno

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

a. Si
b. A veces
c. No
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ANEXO 6: TABLA DE TABULACION

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas sector servicio
— rubro gimnasios, casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio

2018
Caracteristicas Indicadores Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
de los absoluta relativa
representantes
10 — 30 afios | 1 20.00
Edad del 30 — 50 afios 1l 3 60.00
encuestado
51 a mas afos | 1 20.00
Total THI 5 100.00
Masculino 1 4 80.00
Género _
Femenino | 1 20.00
Total M 5 100.00
Sin Instruccion 0 0.00
Grado de Primaria 0 0.00
Instruccion Secundaria 1l 3 60.00
Superior Técnica 0 0.00
Superior Universitaria [l 2 20.00
Total W 5 100.00
Propietario 1l 3 60.00
Cargo que _
desempefia Administrador | 1 20.00
Gerente | 1 20.00
Otro 0.00
Total TH 5 100.00
0 a 3 afos | 1 20.00
Tiempo en el _
cargo 4 a 6 afos 1 2 40.00
7 amas afos [l 2 40.00
Total I 5 100.00
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios,
casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de Indicadores Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
las microy absoluta relativa
pequefias empresas
0 a 2 afos 0 0.00
Tiempo de 3 a5 afos T 2 40.00
permanencia de la
empresa
6 a mas afos 1l 3 60.00
Total M 5 100.00
1 a 4 trabajadores I 1 20.00
Cantidad de 5 a 10 trabajadores 1l 3 60.00
trabajadores
11 a més trabajadores I 1 20.00
Total 1 5 100.00
Familiares [l 2 40.00
Personas que _
trabajan en la Personas no familiares 11 3 60.00
empresa
Total M 5 100.00
Generar ganancias Hl 5 100.00
Objetivo de la 0 0.00
creacion Subsistencia
Generar puestos de 0 0.00
trabajo
Total THI 0 0.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de

Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas Indicadores Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
de la gestion de absoluta relativa
calidad
Si 1l 3 60.00
Conocimiento Tengo cierto conocimiento 0 0.00
del termino No T 2 40.00
gestién de
calidad Total IH1 5 100.00
Benchmarking 0 0.00
Red-corporativas W 5 100.00
Técnicas Marketing 0 0.00
modernas de Empowerment 0 0.00
gestién de Otros 0 0.00
calidad Ninguno 0 0.00
Total IH1 5 100.00
Poca iniciativa 1l 3 60.00
. Aprendizaje lento | 1 20.00
::())Isﬂt(r:gtl)t;iiiso(rj;s No se adaptan a los cambios 0 10.00
J Desconocimiento del puesto | | 1 0.00
Otros 0 20.00
Total T 5 100.00
La observacion 1l 3 60.00
Técnica_slde La evaluacion I 2 40.00
?:ﬁ(l;iﬁ]cig)nqode Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total T 5 100.00
Mejoramiento de | Si THl 5 100.00
la empresa de A veces 0 0.00
acuerdo a la No 0 0.00
gestion de Total M 5 100.00
calidad
Conoce el Si Il 2 40.00
termino Tengo cierto conocimiento | | 2 40.00
marketing No I 1 5000
Total T 5 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018.

Caracteristicas de la Indicadores Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
gestion de calidad absoluta relativa
El servicio que ofrece | Si THl 5 100.00
atiende las A veces 0 0.00
necesidades del cliente | No 0 0.00
Total M 5 100.00
Base de datos de sus Si THI 5 100.00
clientes No 0 0.00
Total T 5 100.00
Ha aumentado " 3 60.00
) Ha disminuido I 1 20.00
El nivel de su empresa Se encuentra | 1 20.00
estancado
Total I 5 100.00
Anuncios 0 0.00
Medios para publicitar | Volantes 0 0.00
su negocio Redes sociales T 5 100.00
Otros 0 0.00
Total M 5 100.00
Estrategia de mercado 0 0.00
Herramientas de Estrategia de ventas THI 5 100.00
marketing Estudio y 0 0.00
posicionamiento de
mercado
Ninguno 0 0.00
Total M 5 100.00
Mejoramiento de la Si THI 5 100.00
rentabilidad de A veces 0 0.00
acuerdo al marketing [ No 0 0.00
Total T 5 100.00
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ANEXO 7: FIGURAS

1. Acerca del Gerentes y/o Representantes legales:

M De 18 a 30 aios
m De 31 a 50 aios

m De 51 afios a mas

Figura 1. Edad del encuestado

Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Género del encuestado
Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccién
M Primaria
m Secundaria

M Superior universitario

Figura 3. Grado de instruccién
Fuente. Tabla 1

M Propietario
B Administrador
M Gerente

= Otro

Figura 4. Cargo dentro de la empresa
Fuente. Tabla 1
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m0a2afos
m3a5afios

M 6 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente. Tabla 1

2. Acerca de las Micro y Pequefias Empresas:

m0a2afios
m3ab5afos

M 6 afios a mas

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa
Fuente. Tabla 1
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M 1 a 4 trabajadores
M 5 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Cantidad de trabajadores
Fuente. Tabla 2

B Familiares

B No familiares

Figura 8. Relacion de los trabajadores con el propietario
Fuente. Tabla 2
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H Generar ganancias
M Subsistencia

 Generar puestos de trabajo

Figura 9. Objetivo de la creacién

Fuente. Tabla 2

3. Acerca de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing:

mSi

B Tengo cierto conocimiento

Figura 10. Conocimiento de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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B Benchmarking

M Red-corporativas
® Marketing
 Empowerment
m Otros

m Ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

B Poca iniciaitva

M Aprendizaje lento

 No se adapta a los cambios
7 Desconocimiento del puesto

W Otros

Figura 12. Dificultades de los trabajadores

Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacién

M Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360

M Otros

Figura 13. Técnicas de evaluacion de rendimiento

Fuente. Tabla 3

mSi

® No

Figura 14. Mejoramiento de la empresa de acuerdo a la gestién de calidad

Fuente. Tabla 3
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| Si
B Tengo cierto conocimiento

® No

Figura 15. Conocimiento de marketing
Fuente. Tabla 3

M Si

® No

Figura 16. El servicio que ofrece atiende las necesidades del cliente

Fuente. Tabla 3
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| Si

® No

Figura 17. Base de datos de sus clientes
Fuente. Tabla 3

H Ha aumentado
B Ha disminuido

M Se encuentra estancado

Figura 18. El nivel de ventas de su empresa
Fuente. Tabla 3
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B Auncios en la television
M Volantes
H Redes sociales

1 Otros

Figura 19. Medios para publicitar su negocio

Fuente. Tabla 3

M Estrategias de mercado
M Estrategias de ventas
I Estudio y posicionamiento de

mercado

= Ninguno

Figura 20. Herramientas de marketing
Fuente. Tabla 3
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| Si
W A veces

® No

Figura 21. Mejoramiento de la rentabilidad de acuerdo al marketing

Fuente. Tabla 3
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ANEXO 8: REVISION TURNITIN

turni[mg. GERSON HEINZ BURGOS ESCOBEDQ  INFORME FINAL

(]

I ( o\‘pp" a’

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING
Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO
GIMNASIOS, CASCO URBANO DEL DISTRITO DE
CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2018
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