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vi. Resumen

El presente trabajo de investigacion se realizd con el propésito de determinar las
principales caracteristicas de la gestion de la calidad y del marketing mix de la mype
sector servicio, rubro automotriz en la empresa CEDITEN S.A.C. del distrito de
Huarochiri 2018, el tipo de investigacion fue descriptiva, nivel cuantitativo con un disefio
de investigacion no experimental, la poblacion estuvo constituido por todas las mypes del
rubro Automotriz del distrito de Huarochiri-Jicamarca, se aplico latécnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario de (22) preguntas fraccionada en 4 niveles de
dimensiones al representante y colaboradores del area de marketing de la micro y
pequefia empresa.

El analisis y el procedimiento de datos se utiliz6 el programa de Excel version 2019 para
la elaboracion de tablas y graficos para obtener los resultados.

Los resultados de las dimensiones en: Representante de la Mype la mayoria son del
género masculino, mas del 75% cuentan con una edad de 50 afios a mas y con relacion al
grado de instruccion el 50% tienen estudios superiores universitario. La gestion de
Calidad: los resultados fueron: el 75% algunas veces identifican a las necesidades de sus
potenciales clientes. EI 50% manifiesta que casi siempre evalla los indicadores como
empresa., el 75% manifestaron que si establecen un plan de mejora continua. Marketing
mix, consideran que el 100% de los productos que ofrecen son de garantia para dar mayor
confiabilidad a sus clientes, el 75% estan totalmente de acuerdo que realizan un eficiente
servicio al cliente, el 75% que esta de acuerdo con que la empresa establece una escala
de precios adaptado a la demanda que contribuye a lograr los objetivos de la empresa.”

Palabras Clave: Gestion de calidad - Marketing Mix - Mype
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Abstrac

This research work was carried out with the purpose of determining the main
characteristics of the quality management and marketing mix of the mype service sector,
automotive sector in the company CEDITEN S.A.C. of the district of Huarochiri 2018,
the type of research was descriptive, quantitative level with a non-experimental research
design, the population was constituted by the Manager of the Mype, to whom the survey
technique was applied and as an instrument the questionnaire of (22) questions divided
into 4 levels of dimensions to the representative and collaborators of the marketing area
of the micro and small business.
The analysis and data procedure was used in the Excel program version 2019 for the
elaboration of tables and graphs to obtain the results.
The analysis and data procedure was used in the Excel program version 2019 for the
elaboration of tables and graphs to obtain the results.
The results of the dimensions in: Representative of the Mype the majority are of the
masculine gender, more than 75% have an age of 50 years or more and in relation to the
degree of instruction, 50% have university studies. Quality management: the results
were: 75% sometimes identify the needs of their potential clients. 50% state that they
almost always evaluate the indicators as a company. 75% stated that they do establish a
continuous improvement plan. Marketing mix, consider that 100% of the products they
offer are guaranteed to give greater reliability to their customers, 75% fully agree that
they perform efficient customer service, 75% agree that the company establishes a price
scale adapted to the demand that contributes to achieving the company's objectives.

Keywords: Quality Management - Marketing Mix — Mype
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1. INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion, CEDITEN S.A.C ubicado en el Distrito de
Huarochiri-Jicamarca- Afio 2018, empresa peruana de servicio automotriz cuya finalidad
es brindar el funcionamiento y mantenimiento para los vehiculos y de las revisiones
técnicas de diferentes tipos de lineas, siempre a la vanguardia; de esta forma se permanece
en el mercado aplicando la calidad del servicio para obtener la satisfaccion del cliente.

En la actualidad las empresas se retan a mercados totalmente competitivos y cambiantes,
por ende, las relaciones con los clientes y el hecho de retenerlos dentro de la organizacion
cobra cada vez mas valor. Las empresas deben adaptarse rapidamente a los mercados
para lograr el posicionamiento en sus competidores, de lo contrario seran expulsados por
la feroz competencia. Es por ello que se llevard a cabo este trabajo de investigacion
titulado Caracterizacion de la Gestién de la Calidad y el Marketing Mix en la Mype del
Sector Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado en el Distrito

de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.

Segun Chicana (2017) sostiene que la gestion de calidad es una de las herramientas que
permiten a las organizaciones planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa
con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las organizaciones.

Actualmente, en el Per(, las MYPES son una de las mayores potenciadoras del
crecimiento econdémico del pais, son de suma importancia por que participan en la
generacion de empleo y de bienes y servicios es innegable, son las MYPES,
independientemente de su formalidad las que generan empleo e ingresos en el pais,
albergan a 81% de la fuerza laboral peruana, que gracias a ello tienen trabajo, ingresos y
superan la pobreza. Los indicadores sobre produccién y empleo sefialan que las MYPES

juegan un rol preponderante en la economia peruana, sin embargo, su situacion

1



econdmica y financiera es a la fecha inestable, la evidencia empirica existente sefiala se
tiene bajos porcentajes de supervivencia y consolidacion empresarial. (CENTRUM,
2016).

Este trabajo investigacion tiene como propdsito estudiar la Caracterizacion de la Gestion
de la Calidad y el Marketing Mix en la MYPE del Sector Servicios, Rubro Automotriz en
la Empresa CEDITEN S.A. ubicado en el Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018,
por ello se ha elaborado el enunciado del problema de Investigacion, objetivo general y
especificos, disefio de metodologia de investigacién con enfoque cuantitativo, tipo de
investigacion basica nivel de estudio descriptivo con disefio transversal No
experimental.

1.1 Planeamiento de la Investigacion.

a) Caracterizacion del Problema.

Hernandez (2015),” en su estudio: Gestion de calidad, marketing vy
competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de
la Esperanza, afio 2014. Menciona que los duefios de las mypes tienen solo
estudios lo cual deben capacitarse en temas relacionados con el marketing y la
competitividad.”

Huallpahuaque (2015) sefiala en su investigacion: Caracterizacion de la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Calidad total en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes de dos tenedores- Huaraz, 2014,
que en la gestion de calidad es parte esencial para todas las organizaciones que
quieren permanecer en el tiempo.

Luna, K 2016, “en su investigacion: Caracterizacion de la gestion de Calidad de

las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes en el Distrito
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de Nuevo Chimbote, 2013. Mencion6 que las microempresas aplican una gestion
de calidad muy conservadora enfocada al servicio y atencion de los clientes.

Es por este motivo, la gestion de calidad en las MYPES en la actualidad es
considerada un elemento primordial de desarrollo de las MYPES, ya que se
enfrentan principalmente a un mercado competitivo, siendo esto una amenaza
implicita de quiebre y la informalidad, todo esto por el desconocimiento de las
normas 1SO 9001:2008 el cual los hace vulnerables ante la competencia. El
marketing se ha convertido en una herramienta muy util al momento de ingresar a
un mercado competitivo, pues este enfoque promete crecimiento en las MYPES
de nuestro pais generando resultados esperados para las personas que invierten en
las MYPES”.

De acuerdo a los conceptos de los autores nos servira, porque nos permitirad para
los actores de las MYPE emplear la gestion de calidad con el uso del marketing
en sus MYPE con la finalidad de ser mas competidores, tener mayor contribucién
en el mercado y permanecer en el mismo. Asimismo, porque aportara informacién
a la corporacion empresarial y a los emprendedores sobre los beneficios de la
aplicacién de la gestion de calidad con el uso del Marketing en sus MYPE, lo cual
esta investigacion servirda como base para futuras investigaciones sobre la

aplicacidn de una gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing en las MYPE.

b) Enunciado del Problema

¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de la calidad y del marketing
mix en la mype del sector servicios, rubro automotriz en la Empresa CEDITEN S.A.

ubicado en el Distrito de Huarochiri, Jicamarca? Afo 2018.



1.2 Objetivos de la Investigacion:

Objetivos General

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad y del marketing mix

en la

mype del Sector Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A.

ubicado en el Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Ao 2018.”

Objetivos Especificos

a)

b)

Determinar las principales caracteristicas del representante de la mype del Sector
Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado en el Distrito
de Huarochiri, Jicamarca. Afo 2018.

Determinar las principales caracteristicas de la mype del Sector Servicios, Rubro
Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado en el Distrito de Huarochiri,
Jicamarca. Afio 2018.

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en la mype
del Sector Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado
en el Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.

d) Determinar las principales caracteristicas del marketing mix en la mype del
Sector Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado en el

Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.

1.3 Justificacion de la investigacion:

El proyecto se justifica desde el punto de vista tedrico de autores convencidos del

indiscutible valor de la gestién de calidad y el uso del marketing mix para la

competitividad de la empresa. La metodologia comprende el tipo de investigacion sera

descriptivo, el nivel de investigacion sera cuantitativo, el disefio de investigacién serd no



experimental transversal correlacional, con una poblacién muestral no probabilistico de
04 Mype del Sector Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado
en el Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.

Se operacionalizaron las variables, se elaborara la matriz de consistencias y se

consideraran los aspectos éticos de la investigacion.

La aplicacion de la caracterizacion de la gestion de calidad y el Marketing mix en
las MYPES del Sector Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A.
ubicado en el Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018., profundiza el estudio sobre
el tema; teniendo en cuenta que son responsables en la gestion de calidad con el uso del
marketing; considerando como organizacién empresarial que deben ejecutar los
lineamientos legales en el proceso de gestion de calidad. EI presente trabajo contribuira
socialmente debido a que las Micro y Pequefias empresas del rubro Automotriz
CEDITEN S.A.C., podra conocer la herramienta del marketing para lograr una gestion de
calidad 6ptima para la mejora continua. De acuerdo a estas razones se justifica la
investigacién desde las siguientes perspectivas:
1.3.1 Justificacion Teorica:

Las razones del estudio son argumentar el deseo de verificar, rechazar, confrontar o
aportar aspectos de alguna teoria, contrastar resultados o desarrollar epistemologia del
conocimiento, provocando el debate académico y la reflexion sobre el conocimiento
existente. La justificacion teorica en las ciencias econdmicas — administrativas se
manifiesta cuando se cuestiona o se propone una teoria administrativa 0 econdmica; en
cuanto a sus principios, su proceso de implantacion y sus resultados. Nuevos paradigmas
o reflexiones epistemologias tienen una justificacion totalmente tedrica. (Chavarria,

2015)



En el presente trabajo la justificacion tedrica nos servird en el proceso de la
investigacion con el fin de adquirir teorias y evidencia sobre la gestion de la calidad y
atencion al cliente averiguando de este modo el nivel de relacion entre uno y otros
conceptos. Cabe sefialar que esta investigacion servira como antecedente para
investigaciones futuras en las Mypes.

1.3.2 Justificacion Practica:

Las razones que sefiala la investigacion propuesta, ayudaran a la solucion de
problemas, a la toma de decisiones o0 a la propuesta de estrategias que contribuyan a la
solucion del problema. Los estudios o investigaciones en las ciencias econémicas —
administrativas son eminentemente de caracter practico; describen y analizan un
problema para plantear acciones de solucion, ya sea de productividad, calidad,
motivacion, supervision, asertividad, satisfaccién laboral, ausentismo, rotacion,
accidentes laborales, entre otros . (Chavarria, 2015)

Esta teoria nos servira para elaborar planes estratégicos ante problemas que se
presenten en la empresa, planteando soluciones de mejora en la caracterizacion de la
gestion de calidad y el Marketing mix en bien de la empresa CEDITEN S.A.C. mediante
el desarrollo de las encuestas.

1.3.3 Justificacion Metodologica:

Las razones que la sustentan es la aportacion de nuevos meétodos, instrumentos, modelos
0 estrategias de investigacion, para generar conocimiento valido y confiable.
(Chavarria, 2015)

Esta teoria serd de gran utilidad en el presente trabajo de investigacién, dado que es
necesario la elaboracién de los instrumentos de medicion, para la recoleccion de datos

practicos con el fin de elaborar las tablas y figuras para una mejor presentacion de
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resultados; y su posterior interpretacion y andlisis, adecuados para el desarrollo del
estudio y el logro de los objetivos propuestos, dado que cuenta con viabilidad.
Concluyendo: qué la mayoria son del género masculino, mas del 75% cuentan con una
edad de 50 afios a méas y con relacion al grado de instruccion el 50% tienen estudios
superiores universitario.  En cuanto a las micro y pequefias empresas del rubro
Revisiones Técnicas Automotrices del distrito de Huarochiri 2018 50% tienen entre 4 a 6
afios de funcionamiento en el rubro, cuentan también entre 6 a 10 a mas trabajadores.
Respecto a las Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Mypes:  Se concluye
también que en cuanto a la Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas rubro
Automotrices del distrito de Huarochiri 2018, algunas veces identifican las necesidades
de sus potenciales consumidores, planifican sus objetivos como empresa, crean
estrategias para la mejora de la empresa, establecen planes y herramientas para mejorar
la calidad del servicio; casi siempre evalGan indicadores para el cumplimiento de sus
objetivos como empresas, algunas veces y casi siempre evaltan indicadores de gestion,
rentabilidad, liquidez y solvencia; también algunas veces capacitan a sus empleados
referente al servicio al clientes y a la administracion del servicio revisiones técnicas
automotriz Algunas veces establecen un plan de mejora continua retrocediendo en los
procesos para mejorar el servicio, también realizan alguna veces el reconocimiento de los
logros de la empresa y de sus empleados y por ultimo casi siempre asignan eficientemente
los recursos de la organizacion para que los trabajadores realicen sus actividades. En
cuanto al Marketing Mix en las micro y pequefias empresas rubro Automotrices del
distrito de Huarochiri 2018 se concluye que: ¢la mitad manifiestan que estan de acuerdo
gue considera que su empresa promociona productos con garantia para dar mayor

confiabilidad a su cliente?, asimismo, consideran que realizan un servico de buena calidad



en cuanto a si la empresa establece una escala de precios adaptado a la demanda que
contribuye a lograr sus objetivos. Casi un 75% manifestaron que consideran que realizan
un servicio al cliente eficiente y que agrada a sus clientes. Un 75% establece también una
escala de precios altamente adaptado a la competencia. EI 75% manifiesta que estan de
acuerdo que la ubicacion de su local le genera mayor rentabilidad y permite reducir
costos. También el 50% manifiesta no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que la gestion
de la empresa realiza la evaluacion de los canales de servicios de acuerdo a las necesidade
adaptable al cliente. EI 50% manifiesta no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que la
empresa aplica estrategias de publicidad en internet hacia sus potenciales clientes. EI 50%
manifiesta estar en desacuerdo que su empresa aplica estrategias de publicidad en la red
social hacia sus potenciales clientes. EI 75% manifiesta estar totalmente de acuerdo en
que su empresa realiza promociones de ventas para atraer a sus clientes.

Il. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL.

2.1 Antecedentes.

Internacional.

Segun Joubert (2015) en su trabajo de investigacion titulado Los sistemas de gestion
de calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en
hoteles de la ciudad de Neuquén, trabajo para optar el titulo de Maestria en Desarrollo y
Gestidn del Turismo, tuvo como objetivo general conocer el potencial y la viabilidad de
la implementacion y la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) en los
hoteles de la ciudad de Neuquén. Para ello, se llevd a cabo una investigacion cualitativa
de caréacter descriptivo. Se planted una estrategia de triangulacion de fuentes y de datos,
articulada sobre entrevistas en profundidad y observacion de actores claves en la

problematica estudiada: una consultora que acompafia a los establecimientos hoteleros en



el proceso de implementacién, un organismo certificador, la Asociacion Hotelera de la
ciudad y siete gerentes o duefios de hoteles. La informacion que ofrecid cada uno de ellos
permitio concluir que se demostrd que es necesario realizar grandes esfuerzos orientados
a la sensibilizacion de los propietarios y gerentes de hoteles sobre los SGC, debido a que
poseen escasos conocimientos acerca de ellos. Por otra parte, se demostré una importante
brecha en la forma de trabajo y de gestion entre las empresas hoteleras pymes y las de
cadena, siendo estas Ultimas las que poseen méas condiciones para enfrentar un proceso
de implementacion de SGC que les permitiria obtener ventajas competitivas.

Segun, Pérez (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad en los
alojamientos de la localidad de Ixtlan de Juarez, afio 2015, del siguiente trabajo de
investigacion obtuvo lo siguiente: de una muestra de 8 mypes que con respecto a los
representantes a cargo de los alojamientos, el 75% afirman que sus alojamientos cumplen con
un servicio que cubre las necesidades de cada uno de sus clientes, el 87.5% no tiene
conocimiento de los estandares relacionados a los servicios ofrecidos de modo que carecen
de garantia, el 37.5% instruyé a sus empleados para que brinden una mejor atencion a los
clientes, el 50% toma en cuenta las recomendaciones de los clientes, el 25% recoge opiniones
de calidad de servicio que esos brindan, el 37.5% cree que las herramientas tecnoldgicas
mejoran la calidad de sus servicios. Llegando a la conclusion que: de esta forma que muchos
de los alojamientos de la localidad desconocen de los estandares en cuanto a servicios que
prestan por lo que no se dedican a capacitar a sus empleados en estos temas. Muchas de las
administraciones no tratan de solucionar las demandas de los clientes por la creencia de que
estos deberian satisfechos con lo que se les estéa brindando por el precio que estdn pagando.

Antecedente Nacional.

Pérez y Calancho (2015) en su tesis titulada calidad de servicio desde la



percepcion del cliente relacionado con la gestion hotelera en los hoteles 4 estrellas de la
ciudad de Puno, agosto — octubre del 2015 presentada en la Universidad Andina Néstor
Céceres Velasquez tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la calidad de
servicio desde la percepcion del cliente con la gestion hotelera en hoteles de 4 estrellas
de la ciudad de Puno, agosto a octubre del afio 2015. La investigacion fue tipo
descriptivo correlacional y el disefio transversal. La muestra fue conformada por 24
directivos y 339 clientes. Para la recoleccion de datos se aplicd el Test sobre Gestidn
Hotelera y el Cuestionario Servqual para evaluar las percepciones del cliente sobre
calidad de servicio. Los resultados obtenidos manifiestan que el 66.67% de directivos
respondieron que la gestién hotelera es eficiente, el 54.17% sobre la planificacion
respondieron que es eficiente, Sobre la calidad de servicio que brindan los hoteles de 4
estrellas, el 74.63% de los clientes que es buena, de igual forma el 67.85% sobre la
confiabilidad, 57.52% respecto a la capacidad de respuesta, Al relacionar las variables,
en forma global, el 41.7% dentro de una gestion eficiente tiene percepcion buena sobre
la calidad de servicio, pero el 12.5% de una gestion hotelera ineficiente tiene percepcion
mala.

Espinoza (2017) en su tesis llamada Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro hostales, casco urbano del
distrito de Chimbote, afio 2015, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, planteo el siguiente objetivo, determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo en las MYPES del sector servicios -
rubro hostales. La investigacion fue cuantitativa - descriptiva, de disefio no experimental
- transversal, tomé una muestra de 15 MYPES, utiliz6 cuestionario de 19 preguntas

cerradas, aplicando la técnica de la encuesta y los resultados obtenidos son los
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siguientes: referente a los representantes el 81% tienen mas de 51 afios de edad y el
90,5% son de genero masculino, EI 100% son duefios con instruccién superior no
universitaria y promueven el trabajo en equipo. EI 100% de las MYPES se mantienen
en el mercado mas de 7 afios en el rubro y cuentan con 1 a 5 colaboradores. El 57,1%
tienen trabajadores no familiares EI 85,7% de los representantes no conocen de la gestion
de calidad. EI 85,7% de los representantes utilizan el Liderazgo democratico, asimismo
los representantes delegan responsabilidades. El 57,1% de los representantes afirman

que el beneficio que han logrado con el Lid.

Espinoza (2017) en su tesis titulada “Gestion de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa — galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016 presentada en
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, sefial6 como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Marketing Estratégico de las MYPES del Sector Comercio- rubro venta Minorista de
ropa. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal descriptivo, la
muestra que tomo fue de 20 MYPES, aplicé un cuestionario de 14 preguntas a los
representantes de las MYPES mediante la técnica de la encuesta; los resultados
obtenidos: Los representantes de las MYPES, el 50% tienen entre 31-50 afios, el 15%
de género masculino, el 65 % tiene su grado academico secundaria. Respecto a la gestion
de calidad el 70% desconocen la variable gestion de Calidad, de igual forma desconocen
el marketing estratégico. En conclusion, las MYPES no tienen un concepto ni técnicas
de gestion de calidad con el uso del Marketing, trabajando empiricamente por

conocimiento a groso modo.
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Luna (2016) en su investigacion, Caracterizacion de la Gestion de Calidad de las Micro
y Pequefias Empresas del Sector Servicio Rubro Restaurantes en el Distrito de Nuevo
Chimbote, 2013, para optar el grado de licenciada en Administracion en la Universidad
Catolica los Angeles Chimbote, en la Universidad Cat6lica de Chimbote, en Chimbote.
Su finalidad de su investigacion es; determinar las caracteristicas principales de gestion
de calidad de las MYPES en el sector de servicios (restaurantes) de dicho distrito ya
mencionado. Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion utilizo el disefio no
experimental de corte transversal- descriptivo- cuantitativo, su resultado; el 50% tienen
una edad entre 30 y 40 afios, se estima que los gerentes o titulares de las Mypes son
liderado por jévenes que optaron por guiar 0 poner una empresa y no trabajar para otra.
Se concluye que el 61% de los que dirigen las MYPES del sector servicio de restaurantes,
son hombres, el 52% tienen entre 18 a 30 afios, un 47% de ellos tienen grado superior
universitaria y el 43% ya lleva 3 afios como administrador en dicho rubro. ElI 69% de
dichas MYPES se encuentran formalizadas, un 65% trabajan con un personal de 1 a 5
trabajadores. Gran parte de los que dirigen esas MYPES de dicho sector no cuentan con
estandares de calidad ISO, pero hay un 61% que ejecutan una gestién administrativa, por
lo que el 56% se ha visto en considerar una mejora continua, un el 78% emplea
capacitaciones constantes sobre el servicio al cliente, y el 39% tiene como prioridad el
precio ante sus proveedores.

Hijar (2017), En su estudio Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro
y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Ropa Para
Caballeros, Centro Comercial ACOMERCED, Huacho, 2017, tuvo como objetivo:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del

Marketing en las Micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta
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minorista de ropa para caballeros, Centro Comercial ACOMERCED Huacho — 2017,
los siguientes resultados Con respecto a la edad de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED, Huacho, 2017, en la tabla
y grafico N° 1, se observa que el 57% tienen entre 18 a 30 afos, el 31 % corresponde
al grupo etario entre 31 a 50 afios y solo el 12 % corresponde a al grupo etario
entre 51 a méas afios, estos resultados no coinciden ni se contrastan con los
resultados obtenidos en los antecedentes de esta investigacion. Con respecto al
género de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro
Comercial ACOMERCED, Huacho, 2017, en la tabla N°1 y grafico N°2, se observa que
el 78 % son de sexo femenino y solo el 22 % corresponde al género masculino, estos
resultados no coinciden ni se contrastan con los resultados encontrados en los
antecedentes de esta investigacion dado que los autores no hacen énfasis en sefialar el
género de los representantes de las micro y pequefias empresas objeto de estudio.
Concluyo que la totalidad de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Centro Comercial ACOMERCED-2017, mas de la mitad tienen entre 18 a 30 afios, y la
mayoria relativa estdn representadas por el género femenino, la totalidad de las
representantes tiene estudios secundarios completo. Asi mismo las empresas estan
representadas en su mayoria por los mismos duefios, los mismos que en el puesto se
encuentra de 0 a tres afios respectivamente. La mayoria relativa 5 de las Micro y Pequefias
Empresas del Centro Comercial ACOMERCED 2017, permanecen en el rubro de 7 a
mas afios, la mayoria absoluta de las empresas se encuentran formalmente constituidas y
cumplen con sus obligaciones y deberes y la mayoria relativa creo su empresa con la
finalidad de trabajar y obtener ganancias para su subsistencia. La totalidad de los

representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial.
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ACOMERCED - 2017, conocen el término calidad y no conocen ninguna técnica de
gestion de la calidad, la cuarta parte de los representantes tienen dificultades para
implementar la gestion de la calidad, casi la totalidad cree que el sistema de calidad es
positivo para mejorar su negocio y de esta manera alcanzar sus objetivos y metas. La
mayoria relativa de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro
Comercial ACOMERCED -2017 conoce el término marketing, la totalidad de los
representantes cree que sus productos si satisfacen las expectativas de sus clientes, y no
cuentan con una base de datos de sus clientes, asimismo mas de la mitad de los
representantes de las empresas sefialaron que sus ventas a mejorado relativamente a pesar
de no utilizar medios publicitarios para ofertar sus productos. La totalidad de los
representantes de las empresas no utiliza ninguna herramienta de marketing, de la misma
manera considera que el marketing le puede ayudar en su rentabilidad de su empresa.
Antecedente Local

Viera (2015) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la competitividad y la
gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 20157,
Informe de tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, el cual tuvo como objetivo general:
Identificar las caracteristicas de la Competitividad y la gestion de calidad de las MYPE
comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015, la investigacion fue de tipo
descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte trasversal, los
principales resultados y conclusiones fueron que el nivel de calidad representa un 40%,
el nivel de moda el 29%, el nivel de precio el 19%, y el nivel de marca el 12%, y que las
empresas no aportan los recursos necesarios para que la politica de calidad sea viable,

pues se constatd que estas MYPE no cuentan con objetivos corporativos como son la
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vision y mision. Con respecto a los elementos de la gestion de calidad carecen de una
infraestructura organizacional integrada, no existe liderazgo y una planificacién
estratégica; segun la colectividad se concluye que la mayoria de los clientes prefieren la
calidad de los productos que adquieren o consumen, asi las empresas dedicadas a la
compra y venta de prendas de vestir de la ciudad de Sullana deben de poner énfasis en
mejorar la calidad de sus productos. Asi mismo los propietarios no realizan circulos de
calidad que ayuden a mejorar la productividad de los colaboradores logrando la mejora

constante.

Reyes (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion del
financiamiento y rentabilidad de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes,
distrito de Sullana, afio 2014”, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote en la ciudad de
Sullana, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
del financiamiento y rentabilidad de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes,
distrito de Sullana, afio 2014, empled la metodologia en la investigacion con un tipo de
investigacion descriptivo; nivel de la investigacion cuantitativo y con un disefio de
investigacion no experimental, transversal y descriptivo; el universo muestral o
poblacién estuvo constituido por 30 MYPE dedicados al sector servicio, rubro
restaurantes. Para la recoleccion de datos se aplico la técnica de la encuesta y el
instrumento que se aplico es un cuestionario con 22 preguntas, los principales resultados
y conclusiones fueron que respecto al financiamiento el 33.33% recibieron
financiamiento bancario, el 10% que recibieron financiamiento a corto plazo, el 40 % por
las experiencias obtenidas en solicitar y obtener crédito se animaron a solicitar otro.
Respecto a la rentabilidad: el 40% consider6 que el financiamiento otorgado les mejord
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la rentabilidad de su empresa, un 6.67% cree que la rentabilidad de su empresa disminuyd
en este Ultimo afio y que el perfil del microempresario de los resultados obtenidos por lo
general son jovenes que dan inicio a un negocio por necesidades propias, como es dar
empleo a la familia y obtener una rentabilidad a partir de la inversion que se realiza,
actuando con respeto, amor al trabajo, amplitud de vision, creatividad, disciplina,
fortaleza, honradez, paciencia, perseverancia, prudencia, saber involucrar e integrar los
elementos internos y externos; con respecto a las fuentes de financiamiento de las mype
estudiadas las aportaciones financieras para estas empresas, segun los resultados
obtenidos muestran que en su mayoria requieren de un financiamiento ya sea externa
(banca privada, microfinancieras u otras) o propio, que mayormente se da por el ahorro
0 muchas veces por la venta de algun bien o activo; por ultimo se puede concluir que
respecto a las caracteristicas de la rentabilidad, los microempresarios encuestados
manifestaron que el financiamiento otorgado por fuentes externas les permite mejorar su
nivel de produccidn a través del equipamiento de la empresa mejorando de esta manera
la rentabilidad puesta como meta. No olvidemos que tanto el financiamiento como la
rentabilidad son factores importantes que se van a lograr cuando el microempresario
presenta las caracteristicas o perfil que se requieren.

2.2 Bases Teoricas de la Investigacidon

2.2.1 Marco Tedrico

2.2.1.1 Gestién de la Calidad

Juran, J (1996) define que la gestion de calidad es el conjunto de acciones planificadas
y sistematicas que posibilitan a una empresa lograr confianza en sus clientes respecto a
los indices de calidad de sus productos y/o servicios. Asimismo, menciona que la calidad

no ocurre por accidente, sino que debe ser planificada, o es la ausencia de deficiencias
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que pueden presentarse: fallos durante los servicios, demora en las entregas, anulacion
de contratos de ventas, etc.
Udaondo Duran, M (1992), “asegura que la gestion de calidad se entiende como el
conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad, incorporandolo por tanto
al proceso de gestion. En tal sentido, seria el modo en que la direccion planifica el futuro,
implanta los programas y controla los resultados de la funcién calidad con vistas a su
mejora permanente” (p. 5).
De acuerdo a Juran (1990), “La gestion de calidad es un enfoque sistémico para
establecer y cumplir los objetivos de calidad por toda la empresa” (p. 169). Cada uno de
los conceptos mencionados hacer referencia a un proceso o un conjunto de pasos gque se
deben llevar acabo de manera exhaustiva pero disciplinada para alcanzar el objetivo de
mejorar la calidad de los productos o servicios y finalmente obtener la rentabilidad

El concepto de calidad y hasta donde se cree actualmente, se puede aseverar que se ha
evolucionado generalmente. Desde los filésofos como Aristételes y Platon que
claramente manifestaban lo opuesto que son calidad y cantidad, hasta conceptualizaciones
positivas como calidad de vida y la relacién calidad precio.

2.2.1.2 Principios de la Gestién de la Calidad.

Esta NI se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma 1ISO
9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional de
por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los
beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el
desempefio de la organizacién cuando se aplique el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:
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- Enfoque al Cliente; La tendencia actual apunta hacia una adecuada atencion al cliente,
la cual debe ser esmerada, en otras palabras, se trata de engreir al cliente con un trato
agradable, satisfaciendo sus necesidades para que éste regrese a realizar sus compras de
nuevo y recomiende a otros clientes.

- Liderazgo; El liderazgo es importante en una organizacion, pues depende de ellos para
Ilevar a una organizacion a la cima del éxito. El liderazgo en una empresa la debe asumir
el duefio o administrador, quien debe asumir un estilo de liderazgo adecuado para poder
obtener lo mejor de sus empleados y poder cumplir las metas.

- Compromiso de las Personas; Asi como la direccién se compromete en obtener
mejores resultados mediante una atencion adecuada al cliente y hacer las cosas bien
mejorando los procesos. Todos los empleados deben involucrarse, por supuesto que esto
es un proceso de concientizacion del trabajador para que adopte la nueva filosofia e
incluya los principios incluso en su vida personal.

- Enfoque A Procesos; teniendo en cuenta que un proceso es una secuencia logica de
pasos que conllevan a concretar un objetivo, las empresas contienen procesos, estos
pueden ser productivos y buenos, pero otros no ayudan a mejorar la productividad. Es por
ello que cuando se aplica la gestién de la calidad, se analizan cada proceso de la
organizacion para mejorarlo.

- Mejora Continua; La mejora continua es un proceso y es un efecto del cumplimiento
de ciertos pasos para la mejora. Sin embargo, cuando se aplica la gestion de calidad,
mejorar un proceso no es el fin, sino que es el comienzo de otro estudio para seguir
mejorando.

- Toma de Decisiones; basada en la evidencia; la toma de decisiones es una practica

comun de los empresarios y es importante contar con informacion confiable para que
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pueda tomar decisiones acertadas. Es por ello que la gestion de la calidad hace que solo
se tenga informacion precisa, necesaria y confiable que servird de insumo para tomar
decisiones acertadas.

- Gestion de las Relaciones; dentro de la cadena de valor, el proveedor es uno de los
eslabones mas neuralgicos, pues depende de ellos también la calidad de nuestro producto
y nuestro cumplimiento.

En la actualidad los clientes hacen alianzas con los proveedores para realizar mejoras
conjuntas en el producto y en la materia prima. Es por ello que la gestion de calidad ayuda
a despojarse de las telas de arafias que obstruyen tener una vision mas abierta al
respecto.
2.2.1.3 Técnicas de la Gestion de la Calidad.

A continuacion, se presenta 7 técnicas efectivas para ser usadas en la gestion de gestion
de calidad y obtener un producto o servicio en esa misma linea. Estas técnicas son
apropiadas para alcanzar el objetivo de mejorar los procesos en una organizacion y se
pueden aplicar en todo tipo de empresas y de cualquier tamafio, una de las ventajas que
tienen estas herramientas es que son faciles de emplear sin necesidad de ser un experto
en estadistica, tan solo con tener conocimientos basicos del mismo.

Kaoru Ishikawa, (1989) autor e impulsos de los circulos de calidad adiestré a sus
colaboradores en estas herramientas para mejorar la calidad, los cuales se describiran a
continuacion., explican estas técnicas de gestion de calidad de la siguiente manera.
Hoja de recopilacion de datos. Se refiere a un documento impreso para recabar
informacidn importante y de forma ordenada para posteriormente ser analizados por otro
tipo de herramienta de calidad. En este documento pueden registrarse, por ejemplo:

a) Numero de veces que sucede una determinada actividad o suceso;
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b) Tiempo que se emplea en realizar una actividad en un proceso;

c) Valorizacion economica de una actividad de acuerdo al tiempo empleado;

d) Frecuencia de ocurrencia de un suceso y

e) Impacto de una tarea o accion en el proceso durante un lapso de tiempo. Los datos
recabados son necesarios representarlos graficamente, para ello la representacion de los
datos pueden ser variados y se pueden emplear diagramas de forma poligonal, grafico de
torta y grafico de barras, diagramas polares o de telas de arafia, ello depende de la forma
como el autor desea representarlo y nos da un panorama de forma répida y sencilla de
analizar el problema de estudio.

Diagrama de causa y efecto. Esta herramienta también se le conoce como
diagrama de espina de espina de pescado por la forma que adopta para representar los
problemas y su efecto y poder analizarlos. Su aplicacion permite identificar las posibles
causas asociadas a un problema o que estan detrds del efecto de un problema
(farifa y Gonzélez, 1996, p. 296). Esta herramienta nos permite identificar de forma
detallada todas las causas que flotan y que no han sido identificadas por otras
herramientas, la facilidad que nos da esta herramienta es que podemos expresar
hasta la mas insignificante causa y poder analizarlas para posteriormente identificar con
precision el origen del problema y darle una solucion inmediata y eficaz.

Histograma. Para Farifia y Gonzalez (1998), “el histograma es un grafico que
muestra la distribucion de una variable a partir de los datos agrupados recogidos en una
tabla de frecuencias. Las variables a representar pueden ser discretas o continuas pero
agrupados sus valores en clases” (p. 294). Previamente a su preparacion es necesario

recoger los datos en una hoja de verificacion, determinar los datos como la frecuencia, la
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clase, las marcas de clase y lo necesario para poder representarlos en tablas de
frecuencia.

Estratificacion. Esta herramienta es importante usarla con las distintas herramientas
anteriores que se han usado cuando los datos puedan tener origenes distintos. Para Farifia
y Gonzalez (1998), una correcta estratificacion nos permitira obtener una informacion de
gran importancia que, de otra forma, quedaria oculta (p. 299).

Diagrama de Pareto. Para Farifia y Gonzalez (1998), es un método grafico de
analisis con forma de diagrama de barrasen el que se representa de forma sencilla,
cualitativa y cualitativamente, los factores que intervienen en un problema (p. 195). En
este grafico las abscisas o eje horizontal representan las causas del problema que se va a
estudiar y en el eje de las ordenadas o eje vertical se representan las frecuencias de las
causas citadas. Este diagrama fue propuesto por Pareto, segun este investigador, aunque
un gran namero de factores individuales contribuyan a un efecto, relativamente pocos de
ellos ocasionan la mayor parte del efecto (citado por Farifia y Gonzalez, 1998, 295). En
otras palabras, el 20% de las causas identificadas, generan el 80% de los problemas
identificados.

Vale decir que este diagrama nos permitira fijar los factores clave de una situacion, a
fin de identificar todo aquel factor de mayor grado y realizar proyecciones con ellas
Flujogramas. Esta es una herramienta basica para poder representar procesos y
poderlos analizar. Para Farifia y Gonzalez (1998), los flujogramas constituyen una
descripcion gréafica del funcionamiento de un determinado proceso (p. 301). Para tal
efecto, se emplean simbolos previamente establecidos y estandarizados, que representan
cada actividad que se quiere graficar, es una herramienta simple y Gtil en el analisis de

los procesos.
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Graficos de Control. De acuerdo a Farifia y Gonzalez (1998), es una herramienta que
se utiliza para analizar, gestionar y evaluar la estabilidad de un proceso a lo largo del
tiempo, en funcién de la evolucion del valor de una o de varias de las variables claves que
la originan (299).
2.2.1.4 Beneficios del Sistema de Gestion de Calidad.

Las organizaciones buscan conseguir una serie de beneficios para ellos y para sus
clientes. Todo lo que se obtiene al certificarse bajo un Sistema de Gestion de Calidad es:

a) Satisfacer al cliente: Esta es el principal propdsito que se persigue de la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, es poder cumplir con todas las
expectativas del cliente. Todo el proceso se encuentra orientado hacia ese objetivo.

b) Obtencion de nuevos clientes: EI cumplimiento de los estandares de un Sistema
de Gestidn de Calidad, brinda seguridad ante clientes potenciales. La obtencion de nuevos
clientes se debe a la buena imagen que proyecta una organizacion, que ofrezca bienes y
servicios de calidad y pasa por acoger un Sistema de Gestion de Calidad que garantice
los procedimientos que se lleven a cabo como el resultado del proceso productivo. Al
contar con la certificacion en la norma 1SO 9001, se asegura una excelente atencion al
cliente que ayuda a la captacion.

c) Mejora los procesos de la organizacion: Los procesos que se realizan en la
actividad productiva siguen unos estandares que aseguran que se estan cumpliendo las
normas que hacen que sea un proceso optimizado.

d) Diferenciacion de la competencia: Una organizacion que cuente con un
certificado en la norma 1SO 9001 Sistema de Gestion de Calidad, siempre destaca por
encima de la competencia. El hecho de esta certificada proyecta una imagen muy positiva

sobre los clientes potenciales que hace que la organizacion prevalezca frente a otras.
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e) Reduccion de costes sin que afecten a la calidad: es necesario mejorar la
calidad de un producto o servicio sin que la calidad del mismo sea afectada. Se trata de
optimizar el proceso y eliminar los costes superfluos de tiempo o recursos.

f) Cumplir con los requisitos de la administracion publica: contar con un
certificado en la norma ISO 9001 es necesario para entrar en cualquier concurso que
ofrezca la administracion publica sin el cual no se puede optar a participar en él.

g) Cumplir con las exigencias que se derivan de la pertenencia a un grupo: en
algunas organizaciones, la mayoria multinacionales, la certificacion del Sistema de
Gestidn de Calidad es un requisito indispensable para forma parte del grupo y asegurarse
de que ningin componente baja la guardia en materia de calidad de producto o servicio.

(1SO-9001:2015).

2.2.1.5 Control de la Calidad.

Pola Maseda, A. (2009). Diremos que el conjunto de actividades necesarias para el
logro de la calidad, dentro del amplio contexto anterior, es lo que entendemos por control
de la calidad. Para algunas empresas, el control de calidad queda reducido a una
inspeccion, realizada por personal del departamento de calidad, y limitada a la recepcion
de materiales, a algunos puntos del proceso y escasas veces al producto terminado. Esta
es una concepcidn errénea, como ya sefialadbamos en nuestro anterior libro La estadistica
aplicada al control de la calidad, en funcion de lo siguiente:
- Exceso de tiempo entre la existencia del fallo y el ajuste del proceso.
No aporta informacion alguna de las posibles causas del fallo en relacion al
tiempo.
- Fomenta la despreocupacion del operario. No propicia el autocontrol. El

concepto de control de calidad ha evolucionado, pasando de ser la persona o
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departamento encargado de controlar el cumplimiento de unas especificaciones, a
desarrollar una funcion en la empresa: la funcion de la calidad. La funcion actual
del control de calidad se orienta totalmente a satisfacer las necesidades y
expectativas de los consumidores en base a una adecuacién en uso de los
productos o servicios. Pola Maseda, A. (2009). (page=12).
Es decir que control de la calidad son conjuntos de mecanismos, acciones y/o
herramientas que servira para detectar la presencia de errores, que radica en la
implementacidn de programas técnicas para la mejora de la calidad de los productos y/o
Servicios.

2.2.1.6 Calidad Total de Servicio.

Los beneficios que la empresa puede obtener con la aplicacion de los principios de
gestion de calidad pueden ser diversos. Pero los que mas les interesan a las empresas es
la satisfaccion de cliente y la obtencion de rentabilidad en sus empresas. Es asi que de
acuerdo a BSI (s.f.), las Normas ISO 9001: 2015 mencionan algunos beneficios de la
aplicacion de estos principios:

a) Le permitird convertirse en un competidor mas consistente en el mercado.

b) Mejorara la Gestion de la Calidad que le ayudar a satisfacer las necesidades de sus
clientes

¢) endrd métodos mas eficaces de trabajo que le ahorraran tiempo, dinero y recursos.

d) Mejorara su desempefio operativo, lo cual reducird errores y aumentara los
beneficios.

e) Motivard y aumentara el nivel de compromiso del personal a través de procesos

internos mas eficientes.
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f) Aumentara el nimero de clientes valiosos a traves de un mejor servicio de atencién al
cliente.

g) Ampliara las oportunidades de negocio demostrando conformidad con las normas.

2.2.1.7 Técnicas o Herramientas de la Calidad.

Natividad (2017), “refiere en cuanto a la pluralidad de métodos y herramientas, bien
sea a través de un Software o en cualquier soporte fisico 0 manual, es casi tan vasta como
las empresas que las demandan. Sin embargo, antes de decantarse por alguna opcion,
conviene examinar de cerca cada necesidad y ponderar las posibilidades de dichas
opciones.”

El ciclo PDCA: Esta considerado el modelo base de la mejora continua. Es el mas
conocido de todos y guarda una estrecha relacion con algunas normas de la familia 1SO,
como por ejemplo la ISO 9001 sobre gestion de calidad. Traducidas al espafiol, sus siglas
corresponden a los verbos Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, que son los cuatro
momentos basicos de cualquier proceso de mejora. Al estar planteado como un ciclo,
implica una verificacion continua de los resultados y una vuelta al inicio permanente.

Anélisis de valor: Pone el acento en el aumento del valor afiadido (no comercial) de un
producto y en la busqueda de opciones para la reduccion de costes. EI modelo indaga en
cémo realizar las mismas acciones a precios menores.

Los 5 porques: Este método plantea la revision de las posibles causas que han
provocado un fallo. A través de una serie de preguntas (no necesariamente cinco), el
objetivo es trazar una linea en sentido inverso al del proceso hasta detectar el origen del
problema y sacar las conclusiones oportunas y definir las soluciones.

Estratificacion: Se trata de una herramienta que plantea la division de la informacion

en niveles. En el momento en que un problema es detectado, se procede a la seleccién de
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los datos bajo criterios como el material, los tipos de defectos, los grupos de trabajo, entre
otros. De este modo, es posible aislar las causas que han provocado fallos y tratarlas por
separado de cara a eventuales mejoras. Ademas, este sistema permite priorizar la
intervencion en aquellas areas del proceso que mas lo requieran.

Lean Manufacturing: El modelo Lean pone el énfasis en las necesidades del cliente o
consumidor. El proceso de mejora parte de lo que el destinatario desea y en funcion de
ello despliega recursos para la reduccion de costes, las respuestas inmediatas y la
optimizacion de los ciclos de trabajo. El objetivo es eliminar la mayor cantidad de
obstaculos.

DFSS: El Desing For Six Sigma es una metodologia especializada en el lanzamiento de
nuevos productos o servicios. Para que dichos productos gocen de la calidad requerida,
el DFSS plantea seis etapas que las marcas deben tener en cuenta en el momento de
introducir un nuevo elemento en los mercados: definicion, medicion, analisis,
optimizacion y, por dltimo, verificacion de los resultados.

Diagrama de afinidad: Los problemas son, en esencia, complejos; son el resultado de
decisiones y causas que, en algunos casos, resultan dificiles de precisar a primera vista.
Un diagrama de afinidad busca dar claridad a situaciones de ese tipo a traves de la
agrupacion de ideas o asuntos que guarden relacién entre si. La idea es confirmar datos
0, incluso, establecer vinculos que en un principio no se habian contemplado de cara a la
toma de decisiones. Es un modelo muy Util para organizaciones grandes o grupos de

trabajo numerosos.
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2.2.1.8 Circulo de la calidad de Edward Deming.

El ciclo de Deming (1989) es un método de mejora continua, una estrategia con la
calidad de 4 pasos. Es utilizado de manera permanente en el SGC (sistemas de gestion
de la calidad), y el SGSI (sistemas de gestion de la seguridad de la informacion). Por lo
tanto, por su gran uso, veremos en cada seccion de manera detallada, cada punto de este
ciclo. Se deben establecer las actividades, de cdmo se efectuard el proceso, pues estas
seran necesarias para facilitar y obtener un resultado deseado en los proyectos y tareas.
El cémo y el cuando del cumplimiento del plan, y la exactitud de las especificaciones,
daran un resultado 6ptimo. Antes de realizar lo deseado, seria prudente hacer pruebas para
lograr observar si tienen defectos.

Planificar (Plan): Durante la primera etapa tendras que analizar el estado de la empresa
y sus necesidades. Esto te permitira definir una serie de objetivos, asi como las acciones
que te ayuden a alcanzarlos. También tendras que determinar como vas a evaluar si dichos
objetivos se han obtenido o no.

Hacer (Do): Una vez que hayas detallado las actividades que deben llevarte a cumplir
los objetivos, es el momento de ponerte manos a la obra. En este sentido, debes
implementar el plan definido siguiendo las directrices que hayas establecido en la fase
uno.

Comprobar (Check): Después de haber puesto en marcha la maquinaria, debes ver si
has sido capaz de avanzar en la direccion adecuada. Para hacer tus valoraciones tan solo
tendras que sequir el sistema de evaluacion que ta mismo hayas definido en la primera
fase. Lo primordial es determinar el grado de cumplimiento de los objetivos e identificar

cudles son las acciones mas efectivas.
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Actuar (Act): En esta Gltima fase debes estudiar los resultados del control para elaborar
informes y comparativas. Toda la documentacion que generes durante esta fase va a servir
para crear el siguiente plan, ya que el proceso vuelve a iniciarse tras realizar los ajustes
correspondientes.

La implementacién del Circulo de Deming en una empresa sera de gran utilidad. No
obstante, dado que requiere un esfuerzo, debes concienciar a tus empleados acerca de su
importancia y hacerles saber que su implantacion tendra consecuencias muy positivas
para la empresa.

2.2.1.9 Principios de la calidad de Jurand.

Segun Juran (1996), “mencionan que trilogia de Juran esta basada en tres (3)
procesos que son considerandos fundamentales para alcanzar la gestion de calidad.” “Para
Juran (1996), establece que la gestion de calidad se realiza por medio del uso de estos tres
mismos procesos: planificacion, control y mejora. Aqui se llaman”: p.210

a) Planificacion de la calidad,

b) Control de la calidad,

c) Mejora de la calidad (p.15)

Planificacion de la calidad. durante el desarrollo de la planificacion, la organizacion
se propone indagar donde esta el mercado para tu producto y/o servicio, asi como
identificar los clientes, gustos, preferencias, exigencias y mantenerse actualizado en
cuanto a los cambios dentro del mercado, para asi, poder ajustar los procesos
organizaciones a satisfacer las expectativas del consumidor. Con ello, asegurara la
estabilidad de la de la empresa dentro del mercado dandole una ventaja competitiva. En
esta etapa se desarrolla todo el disefio del producto y/o servicio a ofrecer, conforme los

estandares de calidad establecido previamente segun el estudio de mercado realizado y
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Control de calidad. En esta etapa, se investiga el grado de aceptacion del producto o
servicio por el cliente, por tanto, se evalla el comportamiento de la calidad y se
comparando el resultado real de la calidad con el objetivo planteado. Para asi poder
detectar desviaciones en el proceso y pasar a la siguiente etapa, el proceso de mejora.

Mejora de la calidad. Luego de identificar las causas de las desviaciones y de los
errores gque pudieran existir en la produccion de productos y/o servicios, se debe ajustar
los procesos para solucionar esta situacion o ajustarse a las nuevas tendencias del mercado
0 exigencias de los clientes, cuando cambian las necesidades y expectativas. Lo cual
sucede con frecuencia. Sinos adaptamos a los cambios y seguimos satisfaccion a nuestros
clientes, los conservaremos interesados en nuestros productos, caso contrario
visualizaremos una disminucion de las ventas que podra en riesgo la existencia del
negocio. Para este proceso de mejoras, las empresas deben mantener una infraestructura
que se adapte a la actualizacion de los procesos, identificar cada necesidad, desarrollar
que elementos dan valor agregado al producto y eliminar lo que esta demas, fomentar la
capacitacion de los trabajadores, diagnosticar las causas de desviacion y establecer los
controles, formar a un personal que este dedicado a esta etapa diariamente.

En conclusion a lo antes expuesto, se debe indicar que la calidad se debe planificar
controlar y mejorar continuamente; La planificacion de la calidad, establecen los
parametros y propiedades de disefio de los productos y/o servicios, previo a la indagacion
de las necesidades del cliente; mientras que en el control se verifica si nos estamos
efectivamente ajustando a dichas necesidades, cotejando el nivel de satisfaccion del
cliente; por ultimo la mejora de la calidad, corrige las desviaciones, alerta cuando hay

desviaciones, nos da la oportunidad de reestructurar los procesos para alcanzar los
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objetivos de calidad planteados originalmente y adaptarnos a nuevas exigencias del
mercado, garantizando la gestion de calidad.

2.2.1.10 ISO 9001: Calidad

La I1SO 9001 especifica requisitos para los sistemas de gestion de la calidad para ser
aplicadas en cualquier organizacion con el fin de brindar productos y servicios que
cumplan con las expectativas del cliente aumentando asi su satisfaccion.

Dentro del sistema de calidad 1ISO 9004 considera la eficacia y la eficiencia.
Asimismo, también ISO 19011 ofrece una orientacién al control del Sistema de Gestion
de Calidad.

2.2.1.2 Marketing

Kotler y Armstrong (2016) “definen al marketing Mix como el conjunto de herramientas
tacticas que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el mercado meta,
la mezcla de marketing consiste en todo lo que la empresa es capaz de hacer para atraer a
los consumidores y entregar valor al cliente. Las multiples posibilidades se clasifican en
cuatro grupos de variables conocidas como las “4P” del marketing (producto, precio,

plazay promocion).” 47

ETAPAS FUNCION

Se ocupa de trabajar la parte estratégica | Detectar nuevas necesidades de

Estratégico detectar nuevas oportunidades, para |continuos cambios del mercado, evaluar

mXx>»<

necesidades detectadas. marketing.
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posteriormente Iar}zar propuestas de valor | oportunidades y amenazas, crear una ventaja
que ayuden a satisfacer las demandas y |competitiva y definir una estrategia de




Trabaja las acciones de marketing y se
enfoca al corto plazo, es la parte tactica
. del marketing; el marketing operativo
Marketlng aterriza las estrategias al terreno de la
Operativo accion ylas pone en marcha.

Dentro de las cuales se encuentra el
“Marketing Mix”

OzZ2—-

Traducir las estrategias de marketing a un plan
de accion. trabajar a nivel tactico el marketing
mix.

Modificaciones de productos, de packaging.
Mejoras en el servicio de postventa, de
precios. Aplicacion de descuentos, acciones
digitales (redes sociales, email, contenidos,
creacion, marketing o actualizacion de la
pagina web).

Acciones relativas a canales de distribucion,
publicidad, promociones, concursos, sorteos,

eventos, patrocinios, marketing directo.

Figura 0.2: Marketing Estratégico y Marketing Operativo. Kotler P. y Armstrong G. ed.
(2016)

2.2.1.2.1 Marketing Mix
a) Definicidn

El Marketing Mix, o mezcla de marketing, es una herramienta muy valiosa en las
empresas actuales, a pesar de haber surgido en década de los afios sesenta, a la fecha
mantiene su vigencia, ya que implica disefiar y entregar un bien o servicio, un paquete de
valor completo, definido por un producto adecuado a las necesidades del cliente, a un
precio mutuamente satisfactorio, en el lugar que el cliente lo desee y con la calidad
esperada que supere inclusive sus expectativas, nos referimos a una disciplina que estudia
y/o analiza el comportamiento del mercado y los consumidores, para asi lograr realizar
acciones que permitan un mayor numero de ventas y de usuarios fidelizados con la marca
mencionando el término que logra englobar las 4 variables tradicionales que permiten
alcanzar los objetivos cuando hablamos del marketing tradicional, me refiero al
Marketing Mix.
McCarthy (2001) define al marketing mix, como una disciplina que busca fidelizar y
conservar a los clientes, que intenta abarcar los puntos claves para satisfacer el
intercambio de bienes, entre empresay cliente. Los avances tecnoldgicos van permitiendo
la creacidén de nuevos espacios para los negocios, del mismo modo van apareciendo

nuevas propuestas de clasificaciones para las herramientas y variables de marketing mix;
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las cuales, pretenden sustituir a las tradicionales 4 P's porque consideran que ya estan
obsoletas para las condiciones del mercado actual. Por ello seria decision de la empresa,
el utilizar y adaptar la clasificacion que mas se adapte a sus particularidades y
necesidades; teniendo en cuenta que el objetivo final de marketing mix es el de cooperar
a un nivel estratégico para conseguir la satisfaccion de las necesidades y/o deseos del
mercado mediante la entrega de valor, claro que todo esto, a cambio de una utilidad para
la organizacion.

b) Dimensiones del marketing mix.

Dr. Jerome McCarthy a mediados de los 70s en el American Marketing Asociacion
introdujo el de las 4 P's que en la actualidad es utilizada para estructurar herramientas o
variables de la mezcla en la mercadotecnia, las mismas estan presentes en cualquier
campafa de marketing. Se dice, que el marketing es el arte de ofrecer lo que el mercado
persigue y obtener ganancias, para lograrlo se debe realizar estudios de mercados y
conocer: que vender, a qué tipo de pablico le interesa un determinado producto, cuales
serian los canales de distribucion y técnicas de comunicacion para vender dicho producto
y determinar el precio a vender.

— Producto

Es un bien tangible o Intangible (fisico o servicio) que se vende, los cuales son
percibidos por sus compradores la Calidad, Marca, Envase, Servicio, Garantia, Disefio,
Caracteristicas, etc., es todo aquello que se ofrece para satisfacer un deseo o una necesidad
del publico. (Kotler & Armstrong, 2012).

Lam, Hair y McDaniel (2011) en su libro de nombre Marketing manifiestan que el
producto es el centro de la mezcla de marketing, el punto de estreno, es el ofrecimiento y

la estrategia del producto. El producto tangible (fisico, empaque, estilo, color, opciones,
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tamano, garantia, servicio postventa marca, imagen de la empresa, valor). Los productos
pueden ser intangibles, ideas servicios, también ofrecer valor para los clientes. En otras
palabras, el producto es tanto a los objetos fisicos como a los servicios, lugares, personas,
organizaciones e ideas ademas dicen que los productos pueden constituirse en grupos:
a) Producto basico: hace referencia al beneficio basico que brinda un producto.
b) Producto tangible o Producto real: tienen los siguientes atributos, la calidad, disefio
y empaquetado que se combinan para proporcionar el beneficio basico.
¢) Producto extendido o Producto aumentado: incorpora ademas servicios adicionales.
e) Producto intangible: todo aquello que no debe ser entregado fisicamente, pero que si
brindan un servicio.
— Precio.
Es el importe o valor monetario que el cliente paga por un determinado producto o
servicio, es el que genera utilidad a la empresa, uno de los mas importantes ya que los
demas generan gastos; para establecer correctamente la estrategia de precios se debe
tomar encuentra diferentes factores, y todas las variables como el consumidor: mercado,
costes, competencia, etc. y el marco legal; métodos de fijacion, mercado y competencia;
estrategias de precio.
Kotler y Armstrong (2012) define de la siguiente manera: Es la cantidad de dinero que
los clientes deben pagar para obtener el producto o servicio.
— Plaza

La Plaza o distribucion, se refiere a los medios de distribucion o canales Logistica,
inventario, Ubicacidn, Transporte, Cobertura, por los cuales el cliente podréa tener acceso

a los productos que se ofrecen, para que un producto llegue al cliente y se entiende como
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plaza un area geogréafica para vender un producto o servicio y estén al alcance de los
consumidores en el momento, forma y lugar apropiados. (Kotler y Armstrong, 2013)
— Promocion

Es una herramienta del marketing el propdsito es permitirles a potenciales clientelas
enterarse de la existencia de un bien o servicio que la empresa les ofrece, la finalidad es
informar, persuadir y recordarle al publico la existencia de un producto, su principal
propdsito es el de influir en la mente del consumidor de manera positiva, para lo cual,
incluye un conjunto de herramientas como la publicidad, relaciones publicas, promocion
de ventas, marketing directo y venta personal.
Para Kotler y Armstrong (2013) la promocion es la secuencia de actividades que
comunican las cualidades del producto y persuaden a los clientes meta.
Mc Carthy (2001) define al marketing mix, como una disciplina que busca fidelizar y
conservar a los clientes, que intenta abarcar los puntos claves para satisfacer el
intercambio de bienes, entre empresa y cliente. Los avances tecnologicos van
permitiendo la creacion de nuevos espacios para los negocios, del mismo modo van
apareciendo nuevas propuestas de clasificaciones para las herramientas y variables de
marketing mix; las cuales, pretenden sustituir a las tradicionales 4 P's porque consideran
que ya estan obsoletas para las condiciones del mercado actual. Por ello seria decisién
de laempresa, el utilizar y adaptar la clasificacion que mas se adapte a sus particularidades
y necesidades; teniendo en cuenta que el objetivo final de marketing mix es el de cooperar
a un nivel estratégico para conseguir la satisfaccién de las necesidades y/o deseos del
mercado mediante la entrega de valor, claro que todo esto, a cambio de una utilidad para

la organizacion.
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2.2.1.2.2 El Objetivo del Marketing.

Los objetivos del marketing identificacion de las necesidades de los clientes, innovacion
y diversificacion de productos, creando un canal de distribucion que pueda lograr hacer
la entrega de los productos en el tiempo indicado para alcanzar los niveles mas altos de

satisfaccion del cliente y posicionar la marca en la mente de los consumidores.

Producto Precio
Wariedad Precio de lista
Calidad Descuentos
Disefio Bonificaciones
Caracteristicas Periodo de pago
Nombre de la marca Planes de crédito

Empagque servicios \ /

La mezela de marketing
(0 las AP del marketing)
consi he s
Clientes meta e ing cas
i
Pasicionamiento o qu
buscado clientes meta y les entre
valor que s peetende
Plaza \ Promocién
Canales , Publicidad

Cobertura Ventas personales
Ubicaciones Promocién de ventas
Inventario Relaciones puablicas.
Transporte

Logistica

Figura 8. Herramientas del Marketing Mix. Kotler P. Amstrong G_ed. 2016

Segun Martinez Ruiz & Escriva (2014). “La finalidad del marketing es identificar las
necesidades del consumidor para: Disefiar el producto o servicio que las satisfaga,
estableciendo precios mas adecuados, seleccionando los canales de distribucion y
concretar las técnicas de comunicacion que consigan que el producto llegue al
consumidor” (p.9).

2.2.1.2.3 Herramientas del marketing Mix.

Kotler y Armstrong (2016), definen los siguientes conceptos:
- El Producto: Es la composicion de bienes y servicios que la empresa ofrece al
mercado meta.
- El precio: es la parte importe de dinero que los clientes tienen que pagar para

conseguir el producto.
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- Laplaza: incluye las actividades de la empresa que hacen que el producto este a
disposicion de los consumidores meta.
- La promocion: se refiere a actividades que anuncian las ventajas del producto y
convencen a los clientes meta de que lo compren.
Hay otro argumento valida, la cual sefiala que el concepto de las 4P adopta el punto de
vista que tiene el vendedor del mercado, no el punto de vista del consumidor.
Desde la perspectiva del comprador, en esta era las relaciones con el cliente donde se da

prioridad al valor que se le entrega, las 4P del marketing se describirian mejor como las

4C.
4P AC
PRODUCTO Cliente Satisfecho
PRECIO Costo accesible para el cliente
PLAZA Conveniencia
PROMOCION Comunicacién

2.2.1.2.4 Planeamiento de marketing.

Kotler, el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar
productos de valor con sus semejantes.

(Kotler, Direccion de Mercadotecnia, 2011):

El plan de marketing proporciona una vision clara del objetivo final y de lo que se quiere
en el camino hacia este.

La pieza central de un plan estratégico de una empresa debe ser su estrategia genérica”,
debido a que ésta especifica el enfoque fundamental y proporciona el contexto a aplicarse

en cada area funcional.
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El proceso administrativo, tal como se aplica al marketing, consta fundamentalmente

de:

1. Planeacion de un programa de marketing

2. Surealizaciény

3. Evaluacién de su desempefio. La etapa de planeacion incluye establecer metas y
disefiar estrategias y tacticas para cumplirlas. La implementacion requiere formar la
organizacion de marketing y dotarla de personal, asi como dirigir su operacion de
acuerdo con el plan. La etapa de Evaluacion consiste en analizar el desempefio pasado
en relacion con las metas organizacionales.

2.2.1.3 Mypes

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una persona natural
0 persona juridica, que tiene diversas formas de organizacion o gestion empresarial, que
se encuentra contemplada en la normatividad legal vigente, y que tiene diversos objetivos
0 actividades, como: desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (Sunat, Per().

Importancia de la Micro y Pequefias Empresas: Seguin Sanchez B. (2006). Las micro y
pequefias Empresas en el Perld son componentes muy importantes del motor de nuestra
economia. A nivel nacional las MYPES brindan empleo al 80% de la Poblacién
econdémicamente activa y generan cerca del 40% del Producto Bruto Interno (PBI). Es
indudable que las MYPES abarcan varios aspectos importantes de la economia de nuestro
pais, entre los mas importantes cabe mencionar su contribucion a la generacion de
empleo, que si bien es cierto muchas veces no genera en condiciones adecuadas de
realizacion personal, contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempefio

que sufre nuestro pais.
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2.2.1.3.1 Las Mypes en el Peru.

De acuerdo las estadisticas de Ameérica Latina, las MYPES fluctuan entre el 95 a 98. En
el caso del Peru, el 98% de las economia esta constituida por el desarrollo de las micro y
pequefias empresas(MYPES), éstos contribuyen al 42% de la produccion nacional y con
el 88% del empleo privado; las Mypes de acuerdo a la experiencia internacional poseen
la capacidad de convertirse en el motor del desarrollo empresarial, descentralizado y
flexible, teniendo mayor presencia en las actividades de confecciones, artesania, turismo,
establecimientos de salones de belleza y otros.

El Peru tiene mas de 2.5 millones de micro y pequefias empresas formales e informales,
el nimero total de MYPES formales al mes de noviembre del 2004 ascendi6 a
648,147(98.35%) del universo empresarial formal, creciendo entre el 2001 y 2004 en un
29% en cambio las medianas y grandes empresas solo estan representadas el 1.5% y su
crecimiento en el mismo periodo fue del 48% .(PROMPYME, 2005)

Caracteristicas de las Mypes

Caracteristicas de Micro y Pequefias Empresas Segun Ley 30056, otra de las
modificaciones que incorpora la ley N°30056 en su Articulo 5. Las micro y pequefias y
medianas Empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

a) Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

b) Pequefias empresas: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo
de 1,700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

c) Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1,700 UIT y hasta el monto maximo

de 2,300 UIT.
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2.3 Marco Conceptual.

a) Gestién de la calidad.

(Deming, 1989), “La gestion de la calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medible, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente.”

b) Calidad. Esta definido como la satisfaccion de las necesidades y expectativas
razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al
producto o servicio en funcion del valor que han recibido o percibido por parte de
la empresa.

c) Calidad del servicio: Es definida como la conformidad de un servicio con
las especificaciones y expectativas del cliente.

d) Marketing: Kotler y Keller (2012) el Marketing trata de identificar y
satisfacer las necesidades humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas
definiciones de marketing es satisfacer las necesidades de manera rentable (p. 5).

e) Marketing Mix: Kotler y Armstrong (2016) “definen al marketing Mix como
el conjunto de herramientas tacticas que la empresa combina para producir la
respuesta deseada en el mercado meta, la mezcla de marketing consiste en todo lo
que la empresa es capaz de hacer para atraer a los consumidores y entregar valor
al cliente.”

f) Mype: Las Mypes son de gran importancia por su contribucion en la produccion,

generacion de empleo e ingreso economico al pais. (http://www.mipymes.cl/que-

esuna-pyme/)
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Transporte. Segun (Bembibre, Transporte, 2010), el termino transporte es
utilizado para nombrar al movimiento que una persona, objeto, animal o
fendmeno natural hacen de un lugar a otro. Se puede hacer de muy diferentes
formas, pero laidea de transporte es relacionada cominmente a los medios de
transporte, 0 sea a los vehiculos que funcionan para trasladar o transportar a
objetos o persona.

g) Elvehiculo automotor. La Federacion Internacional del Automdvil define asi el
vehiculo automotor: Vehiculo terrestre movido por sus propios medios, que
se desliza minimo sobre cuatro ruedas dispuestas en mas de una alineacion y que
estan siempre en contacto con el suelo, y de las cuales por lo menos dos son

directrices y dos de propulsion.

Palabras Clave.
Gestion de calidad — Calidad - Calidad del Servicio — Marketing - Marketing Mix -

Mype —Transporte - EI Vehiculo Automotor.
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2.4 HIPOTESIS

No se plantea hipdtesis en el presente trabajo de investigacion realizado en la
empresa CEDITEN S.A.C. del Distrito Huarochiri 2018. sector servicio, rubro

automotriz,

Hernandez R, Fernandez C y Baptista M. (2014). “Indica que No, no en todas
las investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis. El hecho de que formulemos o

no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio.” (p.104)
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I1l. METODOLOGIA

El tipo de investigacion

El trabajo de investigacion fue de tipo Cuantitativo, porque se busco cuantificar los
andlisis de datos de manera estadistica.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)” sefialan que el enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar
hipétesis establecidas previamente, y confia en | medicion numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de
comportamiento en una poblacion.” (p. 10).

Nivel de la investigacion.

Se utilizé el nivel Descriptivo porque se describié las caracteristicas mas
importantes de las variables de la Mype en estudio.
Segln Herndndez, Fernandez y Baptista. (2014). “Tienen como objetivo indagar la
incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion. El
procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u
otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades, etc., y
proporcionar su descripcion” (pag. 155)

Disefio de la investigacion.

Se utiliz6 el disefio de investigacion: Transversal/ No experimental
Transversal: porque la investigacion se realizd dentro de un determinado tiempo vy
espacio.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “Los disefios de investigacion transaccional

o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Gnico. Su proposito es
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describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (o
describir comunidades, eventos, fendmenos o contextos)” (p. 216).

No experimental porque no se manipuld deliberadamente las variables, y se estudio los
fendmenos y situaciones, para analizarlos.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “indican que el disefio No experimental
podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables. Al realizar la investigacion con este disefio se observo las situaciones
existentes. “(p, 214).

Poblacion y la muestra.

Poblacion
Dominguez, J. (2015) sefiala “En esta seccion se establecera en forma concreta la
procedencia de la informacion para el estudio de las variables y su forma de

obtencion, estableciendo el universo y la poblacion objetivo.” (p. 55).

La poblacion estara constituida por todas las mypes del sector servicios, rubro

automotriz del distrito de Huarochiri 2018, N= 10 (municipalidad de Huarochiri)
Muestra.

Para Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014), “la muestra no
probabilistica o dirigida a Sub grupo de la poblacién en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la
investigacion, En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad sino de causas relacionadas con las caracteristicas de

la investigacion a los propdsitos del investigador.”
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La muestra es la Mype CEDITEN S.A.C, es una muestra No Probabilistica, dado
que esta compuesta para el estudio de caso por conveniencia se eligio a 04
personas que toman decisiones en el area de la gestion de la calidad y el marketing
mix.
Criterios de Inclusion:
Trabajadores que laboran en la empresa CEDITEN SAC del Sector Servicios,
Rubro Automotriz, que cumplan las caracteristicas para ser encuestado
como:
- Personal que laboran en el area del marketing
- Personal que gestionan la gestion de calidad

- Colaboradores que se encuentran dentro del area

Criterios de Exclusion:
- Para la presente investigacion quedan excluidas de la presente
investigacion las  empresas que desarrollen actividades de otros rubros.
- Personal que no tiene relacion con el &rea de gestion de calidad y marketing.
- Trabajadores de la mype CEDITEN que no toman decisiones de gestién de

calidad ni de marketing mix
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3.5 Definicidn y Operacionalizacion de la Variable

Variable Definicién Operacional Escala de
Dimensiones Indicadores medicion
Denominacion Definicion Conceptual Denominacion Definiciones Denominaciones
Identificacion de los
clientes y necesidades
Planificacion de la Desarrollar los productos y procesos necesarios | Formulacion de objetivos
calidad para satisfacer las necesidades de las clientelas | "SPondan a las necesidades
Segun  (Juran = J.1990) Es la Formulacion de estrategias
interrelacion del conjunto de medios _ _ _ __
por cuales se logra la calidad. Este Evaluar que el proceso sea optimo, efectlv_o y | Medicion de los objetivos
proceso incluye tres elementos: real compararla con la meta, tomar medidas "y a1yacion
Gestion de Planificacion de lacalidad, control de la Control de la sobre la diferencia promoviendo la delegacion —
Calidad calidad, mejora de la calidad. calidad del control Verificacion de procesos Likert
Retroalimentacion
Mejora de la calidad | Proceso para realzar la competitividad en el Reconocimiento de  los
sector que compite es la forma de rendimiento y logros
desempefio _ _
Asignar recursos eficientemente
un bien tangible o Intangible, ya sea un | Marca y  Calidad del
(McCarthy E., 1990). Es el conjunto de producto, servicio, idea, lugar, que ofrece al | producto o servicio
variables de marketing que la empresa Producto cliente para satisfacer sus expectativas. Servicio al cliente
utiliza para cumplir con el objetivo de la _ _ _
entidad, conformada de 4 variables que Es el valor monetario que los clientes deben | Precio adaptado a la
componen la imagen de un negocio con Precio pagar por el uso o consumo del producto servicio | demanda
éxito 4_,P s: precio, producto, plaza y Precio adaptado a2 I
promocion competencia :
Marketing Likert
Mix Kotler y Armstrong (2016) definen al Es equivalente a la distribucion, actividades | Ubicacion
marketing Mix  como el conjunto de Plaza encaminadas a que el producto esté disponible
herrar_nlentas tactlca_s que la empresa para los clientes. Gestidn y control de los canales
combina para producir la respuesta deseada
en el mercado meta, Las mdltiples Publicidad
posibilidades se clasifican en cuatro grupos  promqacign Medios para comunicarse con los intermediarios

de variables conocidas como las “4P” del
plaza |

marketing  (producto, precio,

promocion) .

en la distribucion del mérito del producto que
persuaden a los clientes acomprarlo.

Promocién de ventas
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3.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos.

3.6.1. Técnica

Se empleod la técnica de encuesta.

“Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a
recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los fendmenos sobre los cuales
se investiga” (abril, 2008, p. 3).

3.6.2. Instrumento

El cuestionario serd el instrumento a utilizarse.

“El cuestionario es un conjunto de preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los
hechos y aspectos que interesan en una investigacion, para que sea contestado por la
poblacion o muestra” (abril, 2008, p. 15).

3.7 Plan de anélisis.

El analisis de datos se realizara aplicando los cuestionarios y encuestas teniendo
en cuenta el planteamiento del problema, se corroborara la realizacion entre las
variables dependientes, gestion de calidad y atencién al cliente. Se utilizo el
andlisis descriptivo para la tabulacién de datos y graficos simples circulares

utilizando programas de: Excel, Word. Etc.
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3.8 MATRIZ DE CONSISTENCIA.
TITULO: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y EL MARKETING MIX EN LA MYPE DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO AUTOMOTRIZ EN LA
EMPRESA CEDITEN S.A. UBICADO EN EL DISTRITO DE HUAROCHIRI, JICAMARCA. ANO 2018.

TITULO DEL METODOLOGIA Y |[INSTRUMENTO Y|
PROYECTO PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES POBLACION Y DISENO DE LA |PROCEDIMIENTO
MUESTRA INVESTIGACION
PLANTEAMIENTO OBJETIVO GENERAL.
CARACTERIZACION DEL PROBLEMA VARIABLE 1: Poblacion: TIPO DE TECNICA:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de INVESTIGACION
DE LA GESTION DE LA ¢Cudles Son Las la calidad y del marketing mix en la mype del Sector | Gestion de la | Constituida por todas Encuesta
Servicios, Rubro Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. | Calidad las Mypes del sector Cuantitativo
CALIDAD Y EL Principales ubicado en el Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.”
servicios, rubro
MARKETING MIX EN | Caracteristicas de La OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE 2: . A
automotriz del distrito NIVEL DE
LA MYPE DEL SECTOR |Gestion de La Calidad| a)Determinar las principales caracteristicas del representante | Marketing Mix de Huarorichi 2018. | INVESTIGACION:
de la mype del Sector Servicios, Rubro Automotriz en la N= 10
SERVICIOS,  RUBRO |y del Marketing Mix |  Empresa CEDITEN S.A.C. ubicado en el Distrito de Descriptivo
Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.” INSTRUMENTO
AUTOMOTRIZ EN LA |en La Mype del Sector .
L b) Determinar las principales caracteristicas de la mype Muestra: DISENO: Cuestionario
EMPRESA CEDITEN Servicios, ¢Rubro del Sector Servicio, Rubro Automotriz en la Empresa
Transversal /No

S.A. UBICADO EN EL
DISTRITO DE
HUAROCHIRI,

JICAMARCA. ANO 2018.

Automotriz En La

Empresa CEDITEN

S.A. Ubicado en el
Distrito de Huarochiri,

Jicamarca? Afio 2018.”

CEDITEN S.A. ubicado en el Distrito de Huarochiri,
Jicamarca. Afio 2018.”

c)Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
la calidad en la mype del Sector Servicio, Rubro
Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado en el
Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.”

d) Determinar las principales caracteristicas del
marketing mix en la mype del Sector Servicio, Rubro
Automotriz en la Empresa CEDITEN S.A. ubicado en el
Distrito de Huarochiri, Jicamarca. Afio 2018.”

Estara constituida por Ia

MYPE del secto

Servicios, rubro
automotriz  por  los
trabajadores que

gestionan la calidad y el
marketing mix en Ig
empresa CEDITEN
SAC.
n=4

experimental
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3.9 Principios Eticos

La presente investigacion tiene un impacto positivo en la sociedad, esta beneficia
de manera favorable a las Micro y Pequefias Empresas del distrito de Jicamarca -
Huarochiri.

Para ello, estando en concordancia al Codigo de ética para la investigacion en su version
002, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario mediante Resolucion N° 0973-
2019-CU-ULADECH CATOLICA,; se tiene en cuenta los siguientes principios éticos en
todo el trabajo de estudio:

Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en
que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. — Siempre respetando el cuidado del
medio ambiente tomando las medidas a fin de evitar dafios, para esto se deber planificar
gestiones para tener en cuenta los efectos adversos y extender los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado. — Todo individuo que realicen
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien enterados sobre las intenciones
y fines de la investigacidn que procesen, o en la que participen; En toda investigacion se
debe contar con la declaracion de voluntad, entendida, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos consiente el
uso de la indagacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. — El investigador deberé certificar el buen trato hacia las
personas que participen en las investigaciones. En este sentido, respondera a las normas
generales de no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los

beneficios
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Principio de Justicia: se cumplira mediante el trato adecuado antes, durante, después
del proceso de recoleccion de datos .

Integridad cientifica. - Un investigador en una actividad cientifica prima la honestidad
o derecho del compromiso, que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su
ejercicio profesional. Trabajar en funcién a las normas deontoldgicas de su profesion que
resulta relevante, se evallan y declaran dafos, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse
la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso
de un estudio o la comunicacion de sus resultados.

Principios de Confidencialidad: Donde se guardara la confidencialidad, no exponiendo
los resultados y guardando la intimidad de las personas, asi mismo solo se publicara la
informacidn autorizado por el duefio del micro y pequefia empresa quien proporciona la
informacion.

Principios de Confiabilidad: Los datos que se presenten son reales y contundentes .
Respecto a los clientes: Se respetara las distintas pluralidades de las personas, para la
elaboracion del trabajo de investigacion, esta a su vez busca el bien comuin.

El Conocimiento Informado: Que se cumplird informando los elementos de la muestra
sobre el objetivo del cuestionario estructurado .

Honestidad: Cuidando que los resultados solamente se utilizaran para los efectos del

trabajo de investigacion . Uladech (Universitario, 2019)
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IV RESULTADOS

4.1 Resultados

Datos generales del Representante encuestado de las MYPES sector servicios, rubro
automotriz de la empresa CEDITEN SAC. del distrito de Huarochiri 2018.

Tabla 1 : Distribucién segin género

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia .
Absoluta Relativa Porcentual
Porcentual Acumulado
Femenino 0 0,0 0,0
Masculino 1 100,0 100,0
Total 1 100,0

Fuente: Encuesta aplicada al representante de la MYPE rubro automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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B Masculino Femenino

Figura 1 Distribucidn segun genero

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos de la encuesta de la investigacion, el

representante es de sexo masculino.
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Tabla 2 : Distribucion segun edad

. Frecuencia . .
Frecuencia Relativa Frecuencia Relativa
Absoluta Porcentual Acumulado
Porcentual
De 40 a 49 afios 0 0,0 0,0
De 50 afios a mas 1 100,0 100,0
Total 1 100,0

Fuente: Encuesta aplicada al representante de la MYPE rubro automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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De 40 a 49 afios

Figura 2: Distribucion segun edad

Fuente tabla 2.

100%

M De 50 afios a mas

Interpretacion: Con relacion a la edad, el representante se encuentra en el

rango de 50 afios a mas.
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Tabla 3 : Distribucion segun grado de instruccion

. Frecuencia Relativa
Frecuencia

Frecuencia . Porcentual
Absoluta Relativa Acumulado
Porcentual
Empirico 0 0,0 0,0
Técnico 0 0,0 0,0
Universitario 1 100,0 100,0
Total 1 100,0

Fuente: Encuesta aplicada al representante de la MYPE rubro automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing. .
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Figura 3: Distribucion segun grado de instruccion

Fuente: Tabla 3

Interpretacion: Segun la aplicacion de la encuesta el representante de la Mypes, su

nivel de instruccion es universitario.
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Datos referentes a las micros y pequefias empresas:

Tabla 4 : Distribucion segun el nimero de trabajadores en su empresa

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia .
Relativa Porcentual Acumulado
Absoluta
Porcentual

Delab 0 0,0 0,0
De6al0 1 100,0 100,0
De 11 a més 0 0,0 0,0
Total 1

Fuente: Encuesta aplicada al representante de la MYPE rubro automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 4: Distribucion segun el nimero de trabajadores en su empresa

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: De acuerdo a la aplicacion de la encuesta, la mypes tienen de 6 a 10

a mas trabajadores. Este negocio cumple con brindar empleo a la comunidad.
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Tabla 5 : Distribucion segun afios de funcionamiento de la empresa

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia .
Absolut Relativa Porcentual Acumulado
soluta Porcentual
De 4 a 6 afios 1 100,0 100,0
De 7 a més afios 0 0,0 0,0
Total 1 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada al representante de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

M De 4 a 6 afios De 7 a mas afos

Figura 5: Distribucién segun afios de funcionamiento de la empresa

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: Segun la informacién obtenida de las encuestas, la empresa brinda

sus servicios en el mercado de 4 a 6 afios, se observa que esta incursionando en el rubro.
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Datos de la Gestion de Calidad.

Tabla 6: La empresa identifica las necesidades de sus clientes.

. Frecuencia Frecuencia Relativa Porcentual
Freguelnua Relativa Acumulado
Absoluta Porcentual
Algunas veces 3 75,0 75,0
Casi siempre 1 25,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 6: La empresa identifica las necesidades de sus clientes.

Fuente: Tabla 6

Interpretacion: Del total de representantes encuestados, 75% mencionan que
algunas veces identifican las necesidades de sus clientes y un 25% casi siempre

identifican las necesidades de sus clientes.
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Tabla 7: La empresa formula objetivos que responden a las necesidades de sus clientes.

F . Frecuencia Frecuencia Relativa
Li;:uelncgla Relativa Porcentual Acumulado
SULLES Porcentual
Casi nunca 1 25.0 25,0
Algunas veces 1 25.0 50,0
Casi siempre 2 50,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing
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Figura 7: Laempresa formula objetivos que responden a las necesidades de sus clientes

Fuente: Tabla 7

Interpretacion: Del total de representantes encuestados el 50% afirman que casi
siempre formulan sus objetivos que responden a las necesidades de sus clientes como
empresa, sin embargo, el 25% mencionan que casi nunca formula sus objetivos y otros

algunas veces 25%.
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Tabla 8: La empresa formula estrategias para satisfacer las necesidades de sus clientes.

F . Frecuencia Frecuencia Relativa
Eguim{'a Relativa Porcentual Acumulado
soluta Porcentual
Casi nunca 1 25,0 25,0
Algunas veces 1 25,0 25,0
Casi siempre 2 50,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 8:La empresa formula estrategias para satisfacer las necesidades de sus
clientes

Fuente: Tabla 8

Interpretacion: Del total de representantes encuestados el 50% manifiestan
que casi siempre formulan estrategias para satisfacer las necesidade de sus clientes de
la empresa, mientras que el 25% indic6 que casi nunca formulan estrategias para la
satisfaccion de sus clientes, solo el 25% menciono que algunas veces formulan

estrategias para la satisfaccion de sus clientes.
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Tabla 9: La empresa evaltUa indicadores el cumplimiento de sus objetivos

F . Frecuencia Frecuencia Relativa
Eguin?a Relativa Porcentual Acumulado
soluta Porcentual
Casi nunca 1 25,0 25,0
Algunas veces 1 25,0 50,0
Casi siempre 2 50,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 9: La empresa evalta indicadores el cumplimiento de sus objetivos

Fuente: Tabla 9

Interpretacion: Del total de representantes encuestados el 50% afirman que
casi siempre evaltan indicadores para el cumplimiento de sus objetivos para mejorar la
calidad en su empresa, mientras que 25% algunas veces evaltian el cumplimiento de
sus objetivos para mejorar la calidad en su servicio, y casi nunca el 12,5% por

desconocimiento.
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Tabla 10: Evalta indicadores de gestion, rentabilidad, liquidez y solvencia

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia .

Absoluta Relativa Porcentual

Porcentual Acumulado
Casi nunca 1 25,0 25,0
Algunas veces 1 25,0 50,0
Casi siempre 2 50,0 100,0

Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 10: Evalta indicadores de gestion, rentabilidad, liquidez y solvencia

Fuente: Tabla 10

Interpretacion: Del total de representantes encuestados el 50 % afirman que casi

siempre evaltan indicadores de gestion, rentabilidad, liquidez y solvencia, mientras el

25% indicd que casi nunca y algunas veces evallUan indicadores de gestion, rentabilidad,

liquidez y solvencia.
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Tabla 11: Establece Planes de Mejora Continua

Fr nci Frecuencia Frecuencia Relativa
A?l;: uel (t:la Relativa Porcentual Acumulado
soluta Porcentual
Algunas veces 3 75,0 75,0
Casi siempre 1 25,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 11: Establece Planes de Mejora Continua

Fuente: Tabla 11

Interpretacion: Del total de representantes encuestados el 75% afirman que
algunas veces establecen planes de mejora continua, mientras el 25% indic6 que casi

siempre establecen planes de mejora continua.
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Tabla 12: La empresa capacita a sus empleados para una buena calidad de atencién a

sus clientes
F ) Frecuencia Frecuencia Relativa
Eg”ﬁni'a Relativa Porcentual Acumulado
el Porcentual
Casi nunca 1 25,0 25,0
Algunas veces 2 50,0 75,0
Casi siempre 1 25,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing
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Figura 12: La empresa capacita a sus empleados para una buena calidad de atencion
a sus clientes

Fuente: Tabla 12

Interpretacion: Del total de representantes encuestados el 50% mencionan que

algunas veces capacitan a sus empleados referentes al servicio al cliente y la

administracion de la empresa, mientras que un 25% afirma que algunas veces y casi

nunca capacitan a sus empleados referentes al servicio al cliente.
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“Tabla 13: La empresa realiza reconocimiento de los logros de sus empleados para

mejorar el servicio a sus clientes

F . Frecuencia Frecuencia Relativa
recuencia Relativa Porcentual Acumulado
Absoluta
Porcentual
Casi nunca 1 25,0 25,0
Algunas veces 2 50,0 75,0
Casi siempre 1 25,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 13: La empresa realiza reconocimiento de los logros de sus empleados para

mejorar el servicio a sus clientes.

Fuente: Tabla 13

Interpretacion: Del total de representantes encuestados el 50% manifiesta que

algunas veces reconocen de los logros de la empresa y de sus empleados mientras que

el 25% indicd que casi nunca reconocen los logros de la empresa y de sus empleados.
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Tabla 14: La empresa asigna recursos eficientemente para generar mayor rentabilidad

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia :
Absolut Relativa Porcentual Acumulado
soluta Porcentual
Algunas veces 1 25,0 25,0
Casi siempre 3 75,0 100,0
Total 8 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la MYPE —rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 14: La empresa asigna recursos eficientemente para generar mayor
rentabilidad

Fuente Tabla 14
Interpretacion. Del total de los representantes encuestados del rubro en estudio
se determind que un 75% manifiestan estar casi siempre asignan con eficiencia los

recursos de la empresa y el 25% que algunas veces.
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Respecto al Marketing Mix

Tabla 15: Su empresa promociona productos con garantia para dar mayor
confiabilidad a sus clientes?

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia .
Relativa Porcentual Acumulado
Absoluta
Porcentual
Totalmente de acuerdo 4 100,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la
empresa Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 15: Su empresa promociona productos con garantia para dar mayor
confiabilidad a sus clientes

Fuente Tabla 15

Interpretacion: En el respectivo grafico se puede observar que del total de los
trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix de la MYPE CEDITEN -rubro
Revisiones Técnicas Automotrices el 50% manifestd que esta totalmente de acuerdo que

el producto que promocionan es de garantia para dar mayor confiabilidad a sus clientes.
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Tabla 16: Considera que realiza un eficiente servicio al cliente

- . Frecuencia
Frecuencia s clui_n cla Relativa

Absoluta P far:':/al Porcentual

orcentua Acumulado
Ni de acuerdo ni en 1 25,0 25,0

desacuerdo
Totalmente de acuerdo 3 75,0 75,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la empresa
Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y el Marketing.
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Figura 16: Considera que realiza un eficiente servicio al cliente”

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados el 75% afirma que esta
totalmente de acuerdo que realizan un servicio al cliente eficiente y agradable, mientras
que solo el 25% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo que realizan un servicio al cliente

eficiente.
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Tabla 17: La empresa establece una escala de precios adaptado a la demanda

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia .
Absolut Relativa Porcentual
soluta Porcentual Acumulado
De acuerdo 3 75,0 75,0
Totalmente de acuerdo 1 25,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la
empresa Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la

Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 17: La empresa establece una escala de precios adaptado a la demanda

Fuente: Tabla 17

Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados el 75% afirmo que esta

de acuerdo que la empresa establece una escala de precios que se adapta al mercado,

mientras que 25% esta totalmente de acuerdo en que la empresa establece una escala

de precios que se adapta a la demanda del mercado.
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Tabla 18: El servicio que ofrece establece una escala de precios altamente adaptado
a la competencia

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Frecuencia .
Relativa Porcentual Acumulado
Absoluta
Porcentual
Ni de acuerdo ni en

1 25,0 25,0
desacuerdo
De acuerdo 3 75,0 100,0

Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la
empresa Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 18: El servicio que ofrece establece una escala de precios altamente adaptado
a la competencia

Fuente: Tabla 18

Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados el 75% afirmé que esta
de acuerdo que la empresa establece una escala de precios que se adapta a la
competencia, mientras que 25 % esta ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la empresa
establece una escala de precios que adapta a la competencia.
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Tabla 19: Esta de acuerdo que la ubicacion de su empresa genera mayor rentabilidad
y satisfaccion a sus clientes

. Frecuencia Relativa
Frecuencia

Frecuencia Relafi Porcentual
Absoluta clativa Acumulado
Porcentual
En desacuerdo 1 25,0 25,0
De acuerdo 3 75,0 100,0
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la
empresa Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad y el Marketing.
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Figura 19: Esta de acuerdo que la ubicacion de su empresa genera mayor rentabilidad
y satisfaccion a sus clientes.

Fuente: Tabla 19

Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados el 75% afirmé que esta
de acuerdo que la ubicacion de su local genera mayor rentabilidad y satisfaccion a sus
clientes, mientras que solo 25 % de trabajadores encuestados estan en desacuerdo que
la ubicacidn de su local genera mayor rentabilidad y satisfaccién a sus clientes.
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Tabla 20 : La empresa realiza la evaluacion de la gestion y control de los canales de
servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes

. Frecuencia Relativa
Frecuencia

Frecuencia Relafi Porcentual
Absoluta clativa Acumulado
Porcentual
De desacuerdo 1 25,0 25,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3 75,0 100,0
Total 8 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la empresa
Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y el Marketing.
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Figura 20: La empresa realiza la evaluacién de la gestion y control de los canales de
servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes

Fuente: Tabla 20

Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados el 75% esté ni de acuerdo
ni en desacuerdo que la empresa realiza la evaluacion de la gestion y control de los
canales de servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes, mientras que el 25%

estan de desacuerdo.
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Tabla 21: La empresa aplica estrategias de publicidad en las redes sociales para sus
potenciales clientes

F . Frecuencia
Frecuencia s CIU(:_n cla Relativa
Absoluta clativa Porcentual
Porcentual
Acumulado
En desacuerdo 2 50,0 50,0
Ni de acuerdo ni en ’ 50.0 1000
desacuerdo
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la empresa
Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y el Marketing.
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Figura 21: La empresa aplica estrategias de publicidad en las redes sociales para los
potenciales clientes.

Fuente: Tabla 21

Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados el 50% indic6 que estan
en desacuerdo que la empresa aplica estrategias de publicidad en la red social para sus
potenciales clientes.
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Tabla 22: La empresa realizan promociones de ventas como cupones y descuentos para

los clientes
. Frecuencia Relativa
Frecuencia Frecue_nua Porcentual
Absoluta Relativa Acumulado
Porcentual
Totalmente de acuerdo 3 75,0 75,0
Ni de acuerdo ni en
1 25,0 100,0
desacuerdo
Total 4 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores que gestionan la calidad y el marketing mix en la empresa
Cediten SAC. del Distrito de Huarochiri 2018, para determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y el Marketing.
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Figura 22: La empresa realizan promociones de ventas como cupones y descuentos
para los clientes.

Fuente: Tabla 22
Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados el 75% manifiestan que
estan totalmente de acuerdo que las empresas realizan promociones de venta a sus

clientes y descuentos a sus clientes.
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4.2 Analisis y Discusion de Resultados

Con relacion a los datos generales de los gerentes encuestados.

Referente al género de los representantes: EI 75% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son del género masculino (Tabla 1), estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Espinoza (2017) quien manifiesta que el 90,50% de los
representantes son de sexo masculino. Pero contrasta con los resultados encontrados por
Espinoza (2017) quien determina que el 15% de los representantes son del género
masculino. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro
Automotriz del distrito de Huarochiri 2018, estan dirigidas por hombres capacitados en
el rubro automotrices.

Relativo a la edad de los gerentes: EI 75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen entre 50 afios a mas (Tabla 2), estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Espinoza (2017) quien manifiesta que el 81% de los
representantes tienen mas de 51 afios de edad. Pero contrastan con los resultados
encontrados por Espinoza (2017) quien menciona que el 50% de los representantes tienen
entre 31-50 afios; Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
rubro Automotriz del distrito de Huarochiri 2018, estan dirigidas por hombres mayores y
bien preparados para afrontar las problemaéticas vigentes.

Correspondiente al grado de instruccion de los representantes: El 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen el grado de superior universitario
(Tabla N° 3), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Espinoza
(2017) quien manifiesta que el 100% de los representantes tienen un grado de instruccion
superior técnico. Pero contrastan con los resultados encontrados por Espinoza (2017)
quien menciona que el 50% de los representantes tienen un grado de instruccién

secundaria; Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas.
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el rubro Automotriz del distrito de Huarochiri 2018, estan dirigidas por hombres
mayores y bien preparados para afrontar las problematicas vigentes con educacion
universitaria.

Respecto a las micro y pequefias empresas

Con respecto al nimero de trabajadores en las MYPES: se muestra que la mayoria de
este rubro Automotriz del distrito de Huarochiri 2018 tienen entre 6-10 trabajadores que
es un 50% (Tabla 4), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Espinoza (2017) quien manifiesta que el 57,1% de las MYPES tienen trabajadores no
familiares y cuentan con una capacidad entre 1 a 5 trabajadores. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro cuentan con personal necesario para
reducir costos hecho que transmite que los trabajadores se esfuercen al maximo.

Con respecto a los afios de funcionamiento de las MYPES: El 75% de las MYPES tienen
4 a 6 afos (Tabla 5), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Espinoza (2016) EI 100% de las MYPES tienen méas 7 afios de funcionamiento en el
rubro. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro
Automotriz del distrito de Huarochiri 2018, estan en proceso de expansion y desarrollo.

Respecto a la gestion de calidad

Caracteristicas de la variable gestion de la calidad con el uso del marketing.

Planificacion de calidad.

Tabla 6: se observa que 75% de los representantes encuestados considera que la empresa
algunas veces identifica las necesidades de sus clientes sin embargo el 25% casi siempre
identifica la necesidad de sus clientes, concluyendo que en mayor parte de las mypes
orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes.

Establece objetivos en la planificacion: Se determind de las empresas encuestadas que

el 50 % de ellas casi siempre formulan objetivos que responden a las necesidades de sus
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clientes con claridad en la planificacion. (tabla 7). Esto quiere decir que la planificacién
es eficiente. Esto coincide con los resultados de Pérez y Calancho que determinaron que
54.71% respondieron que la planificacion es eficiente.

Correspondiente a las estrategias pertinentes para la empresa se muestra que el 75 %
(tabla 8) de las empresas encuestadas manifiesta que casi siempre definen estrategias para
satisfacer las necesidades de sus clientes. Estos datos coinciden con Séaenz quien
determind que el 64% de empresa manifestd que aplican estrategias publicitarias hacia
sus clientes potenciales.

Control

Referente a la evaluacion de indicadores de sus objetivos como empresa se determind
que 50% manifiesta que casi siempre evalUa los indicadores como empresa. (tabla 9).
Quiere decir que las empresas dan cumplimiento a la evaluacion de los indicadores de sus
objetivos. Saenz afirma que el 57% casi siempre evallan indicadores para el
cumplimiento de sus objetivos.

Evaluacidn de resultados para la mejora de calidad: Se determin6 que un 50% manifiesta
que casi siempre hacen evaluacion de resultados para la mejora continua. (tabla 10)
Mejora de Calidad

Respecto a la gestion de calidad si ayuda mejorar el rendimiento del negocio los
representantes de las mypes un 75% (tabla 11) que una buena gestion de calidad si ayuda
al rendimiento del negocio.

Referente a la capacitacion de los trabajadores para una buena calidad de atencion a sus
clientes los representantes de la mypes el 50 % (tabla 12) manifestaron que algunas veces
capacitan a sus trabajadores referentes a la atencién al cliente. Esto quiere decir que las

mypes deben considerar que para que sus negocios crezcan debe ser con un personal
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capacitado y motivado Saens afirma que 57,14% algunas veces capacitan a sus empleados
referentes al servicio al cliente.

Reconocimiento y logro de trabajadores: Solo el 50 % de empresas manifiesta que
algunas veces hace el reconocimiento de logro de trabajadores. (tabla 13), se observa que
desconocen la variable gestion de calidad, es por eso que las empresas en este rubro no
toman en cuentan el reconocimiento de trabajadores. segiin Espinoza, el 70 % desconoce
la variable gestién de calidad, es por eso que las empresas en este rubro no toman en
cuentan el reconocimiento de trabajadores. También se puede decir que el resultado
contrasta con los resultados de Saenz que manifiesta que el 57.14% reconocen el logro de
empresa y sus empleados.

Asigna con eficiencia los recursos de la empresa para las actividades: el 75% de
empresas manifiestan estar casi siempre asignando con eficiencia los recursos de la
empresa para las actividades. (tabla 14). Dentro de una gestion eficiente tiene percepcion
buena sobre la calidad de servicio. Pérez y Calancho afirma que 41.7% dentro de una
gestidn eficiente tiene percepcion buena sobre la calidad de servicio.

Variable del marketing Mix caracteristicas

Respecto al producto que promocionan son de garantia manifiestan el 100% (tabla 15)
para dar mayor confiabilidad a sus clientes del rubro Automotrices
En cuanto a que si las mypes realizan un eficiente servicio a los clientes se obtuve que el
75% (tabla 16) manifiesta que estan totalmente de acuerdo que realiza un eficiente
servicio al cliente lo cual genera ingresos de rentabilidad a las empresas

En cuanto a que si la empresa establece una escala de precios adaptado a la demanda que
contribuye a lograr sus objetivos, se obtuvo los siguientes resultados: el 75% (tabla 17)

afirmo que esta de acuerdo con que la empresa si establece una escala de precios adaptado
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a la demanda del mercado. Séenz afirma que 57,14% esta de acuerdo que el servicio
automotriz establece una escala de precios adaptandose a la demanda del mercado.

En cuanto a que, si las empresas establecen una escala de precios altamente adaptado a
la competencia, se obtuvo los siguientes resultados: el 75% (tabla 18) manifestaron que
estan de acuerdo que su empresa establece una escala de precios altamente adaptado a la
competencia el cual contribuye al logro de sus objetivos

En cuanto a que si la Mype estan de acuerdo que la ubicacion de su local le genera mayor
rentabilidad y permite reducir costos y asi la satisfaccion de sus clientes, se obtuvo los
siguientes resultados: el 75% (tabla 19) manifiesta que esta de acuerdo que la ubicacién
de su local le genera mayor rentabilidad.

En cuanto a la gestion de la empresa si realiza la evaluacion de la gestion y control de
los canales de servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes, se obtuvo que el 75%
(tabla 20) manifiestan que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que se observa que
la empresa no tiene claro realizar la evaluacion de la gestion y control de los canales de
servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes.

En cuanto a que, si las Mypes aplican estrategias de publicidad las redes sociales hacia
sus potenciales clientes, se obtuvo los siguientes resultados: el 50% (tabla 21) manifiesta
no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa aplica estrategias de publicidad
en internet hacia sus potenciales clientes.

¢En cuanto a que si la Mype realiza promociones de ventas como cupones y descuentos
para los clientes?, se obtuvo que: el 75% (tabla 22) manifiestan que estan totalmente de
acuerdo que realizan promociones de ventas por distintos medios publicitarios para atraer

a los clientes.
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V. CONCLUSIONES
Objetivo Especifico 1

Respecto a las Caracteristicas de los representantes de las Mypes:

Se concluyé que la mayoria son del género masculino, més del 75% cuentan con una
edad de 50 afios a mas y con relacién al grado de instruccion el 50% tienen estudios
superiores universitario.

Objetivo Especifico 2

Respecto a las Caracteristicas de las Mypes:

En cuanto a las micro y pequefias empresas del rubro Automotriz del distrito de
Huarochiri 2018 50% tienen entre 4 a 6 afios de funcionamiento en el rubro, cuentan
también entre 6 a 10 a mas trabajadores.

Objetivo Especifico 3

Respecto a las Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Mypes:

Se concluye también que en cuanto a la Gestion de Calidad de las micro y pequefias
empresas rubro Automotriz del distrito de Huarochiri 2018, algunas veces identifican las
necesidades de sus potenciales consumidores, planifican sus objetivos como empresa,
crean estrategias para la mejora de la empresa, establecen planes y herramientas para
mejorar la calidad del servicio; casi siempre evaltan indicadores para el cumplimiento de
sus objetivos como empresas, algunas veces y casi siempre evalGan indicadores de
gestién, rentabilidad, liquidez y solvencia, también algunas veces capacitan a sus
empleados referente al servicio al clientes y a la administracion del servicio revisiones
técnicas automotriz Algunas veces establecen un plan de mejora continua retrocediendo
en los procesos para mejorar el servicio, también realizan alguna veces el reconocimiento

de los logros de la empresa y de sus empleados y por ultimo casi siempre asignan
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eficientemente los recursos de la organizacion para que los trabajadores realicen sus
actividades.
Objetivo Especifico 4

Respecto a las Caracteristicas del Marketing Mix en las Mypes:

En cuanto al Marketing Mix en las micro y pequefias empresas rubro Automotriz del
distrito de Huarochiri 2018 se concluye que: ¢la mitad manifiestan que estan de acuerdo
que considera que su empresa promociona productos con garantia para dar mayor
confiabilidad a su cliente?, asimismo, consideran que realizan un servico de buena calidad
en cuanto a si la empresa establece una escala de precios adaptado a la demanda que
contribuye a lograr sus objetivos. Casi un 75% manifestaron que consideran que realizan
un servicio al cliente eficiente y que agrada a sus clientes. Un 75% establece también una
escala de precios altamente adaptado a la competencia. EI 75% manifiesta que estan de
acuerdo que la ubicacion de su local le genera mayor rentabilidad y permite reducir
costos. También el 50% manifiesta no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que la gestion
de la empresa realiza la evaluacion de los canales de servicios de acuerdo a las necesidade
adaptable al cliente. EI 50% manifiesta no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que la
empresa aplica estrategias de publicidad en internet hacia sus potenciales clientes. EI 50%
manifiesta estar en desacuerdo que su empresa aplica estrategias de publicidad en la red
social hacia sus potenciales clientes. EI 75% manifiesta estar totalmente de acuerdo en

que su empresa realiza promociones de ventas para atraer a sus clientes.
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VI. RECOMENDACIONES.

Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas deberian desarrollar
la planificacion de la calidad, deberian de contar y tener registrados a sus potenciales
consumidores parea que de esta manera puedan ofrecerles mejores ofertas para que de esta
manera sus clientes puedan fidelizarse.

Trabajar en la mejora de la calidad en cuanto a una constante capacitacion tanto para los
representantes de las mypes como para sus colaboradores en temas que tengan que ver con
la calidad de servicio o técnicas de Marketing, ya que esto les ayudard a mejorar y a
desarrollar el rendimiento y buen desempefio de sus negocios para que de esta manera
puedan aumentar el nivel de sus ingresos y asi poder satisfacer las necesidades de sus
clientes.

En cuanto al marketing deberan de invertir de alguna u otra manera la publicidad ya que
en esta era estamos al alcance de los avances tecnoldgicos, ya que ello va a ayudar
considerablemente a que sus servicios sean conocidos y sobre todo sepan cuales son sus
fortalezas. Por lo tanto, deben tener un plan publicitario que conlleve a cumplir con sus
objetivos empresariales.

Contar con una buena infraestructura en sus talleres de servicios que satisfagan a sus
clientes, para esto no solamente tienen que hacer un estudio de mercado e invertir en la
presentacion de nuevos servicios, si no también aplicar algunas técnicas de Marketing que

al final esto signifique un incremento en sus ventas.
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Anexo N° 2

Instrumento de recoleccidon de datos

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS
MYPES DEL SECTOR SERVICIOS - RUBRO AUTOMOTRIZ
El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPES del
rubro indicado anteriormente, la misma que servira para desarrollar el trabajo de

investigacién denominado:

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y EL MARKETING

MIX EN LA MYPE SECTOR SERVICIOS, RUBRO AUTOMOTRIZ EN LA

EMPRESA CEDITEN SAC. DISTRITO DE HUAROCHIRI, JICAMARCA. ANO

2018

INSTRUCCIONES: Marca con una (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente cédigo.

I. Datos generales del encuestado (Duefio y/o Representante)

1.1.Género
a) Femenino
b) Masculino
1.2.Edad
a) 29 a 39 afos
b) 40 a 49 afos
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c) De 50 afos a mas
1.3.Grado de instruccion

a) Empirico

b) Técnico

c) Universitario

I1. Datos referente a la micro y pequefia empresa

2.1. Afios de funcionamiento de su Empresa en el Mercado
a) De1labafos
b) De 6 a 10 afios
c) De 11 a mas afios
2.2. Con cuantos colaboradores cuenta su Empresa de Revision Tecnica Automotriz
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 amas trabajadores
MARCAR CON UNA (X)

2= MUY 3= A LGUNAS
1=NUNCA POCAS VECES 4=CAsl >
VECES SIEMPRE =SIEMPRE
I11. Datos de la Gestién De Calidad N MP | AV | CS | S
3 | Laempresa identifica las necesidades de sus clientes 1 2 3 4 |5
4 | Laempresa formula objetivos que responden a las 1 2 3 4 |5
necesidades de sus clientes
5 | Laempresa formula estrategias para satisfacer las 1 2 3 4 | 5
necesidades de sus clientes
6 | Laempresa evalla indicadores el cumplimiento de sus 1 ) 3 4

objetivos

7 [Evalta indicadores de gestion, rentabilidad, liquidezy | 4 2 3 4
solvencia
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8 | Establece Planes de Mejora Continua 1 ) 3 4 | 5
9 | La empresa capacita a sus empleados para una buena
calidad de atencién a sus clientes 1 2 3 | 415
10 | La empresa realiza reconocimiento de los logros de
sus empleados para mejorar el servicio a sus clientes | 1 2 3 145
11 | La empresa asigna recursos eficientemente para 1 2 3 4 | 5
generar mayor rentabilidad.
1= _
TOTALMENTE 2=EN 3= NI DE ACUERDO NI EN 4= DE 3
- DESACUERD DESACUERDO ACUERDO =TOTALMENT E
DESACUERDO O DE ACUERDO
IV. Datos Marketing Mix D D NI | A |TA
¢Su empresa promociona productos con garantia para
12 | dar mayor confiabilidad a su cliente? 1 2 3 4
5
13 | Considera que realiza un eficiente servicio al cliente 1 2 3 4 5
La empresa establece una escala de precios adaptado a la
14 | demanda 1 2 3 4 5
15 | El servicio que ofrece establece una escala de precios | 1 2 3 4 15
altamente adaptado a la competencia.
16 | Esté de acuerdo que la ubicacién de su empresa
genera mayor rentabilidad y satisfaccion a sus 1 2 3 4 |5
clientes
17 | Laempresa realiza la evaluacion de la gestién y control
de los canales de servicios de acuerdo a las necesidades, 1 2 3 4 15
de los clientes.
18 |La empresa aplica estrategias de publicidad en las redes
sociales para los potenciales clientes 1 2 3 4 |5
19 | ¢Consideras que la empresa debe realizar promociones
de ventas como cupones y descuentos interesantes 1 2 3 4 |5
para los clientes?
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Anexo N° 3

RUC:

Tipe Confribuyente:
Mombre Comercial:
Fecha de Inscripcian:
Estado:

Condlielén:

Domiclllo Fiscal:

Aclividadies) Econdmica(s):

Comprobanies de Pago c/aul, de impresién
(F. 806 u B1E):

Siglerna de Emision Elecirénica;

Afilado al PLE desde:

Padrones:

20524391750 - CENTRO DE INSPECCION TECHICA
NACIONAL 5A.C.

SOCIEQAD AMONMA CERRADA

CEDITEN 5A.C

04012000

ACTHWOD

HABDD

Ay, SINCH ROCA CON MARNCD CAP MIA O LOTE 1 CERCADD DE JICAMARCA
LA = HULWAROCHR = SAK ANTONID

Frincipal - CIU 930598 - OTRAS ACTIVID DE TIPO SERVICID NCP

FACTURA
BOLETA DE vENTA

DOC.EMIT. CONCE. SERY. REV. TEC, VEHICULD

FACTURA PORTAL DESDE 01035018

BOLE TA PORTAL DESDE 0102018

010200S

MNGUMD

Facha conieha: 000 1184

B 1T - 3030 BT Derschos Reganeson
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Anexo: Otros

- ——
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FILIAL LIMA

Lima, 05 & jenio det 2019,

wmmm

Gereone

CEDITEN SAC

Asunio: Crodeacial para elecer una investigackn,

mummimmwmuwm
Los Angeles de Chimbote, irstinnitn dodicads » ls formuckin profesicasd de los
mmpadmmmmmnymn
desarolio de b empreass y d¢ L socledad en s conpunio.

Motivo poe of cosd, s presera ol estadianic Rita Glorta
Trujilllo Meaduzs, dz 1 Foceltad de Adminisracite, quien como parte & su formacis
debe desarllar una investigockia sobre bis micro y pequetias empresss, por o que
solicitamos se b ¢ ls facibdades par ¢l acceso @ la Informacion; la misma gee serd
exchuivamente 00 fiees educativos, por an |a iSomacion serd de cardcler reservisde,

Avitiamo, producto de b mvestigaciin, la csudiame ke
cstard hciendo legar las conclusionss y recomendasiones de e invedigacin, que b
pa-'ﬁhmum;w&hhﬂwihqndw

Seguecs del apoyo que Brinchrd & |a menciasds
csdiante, % Usiversadad be expresa su agradecimeentn
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