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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018. La investigacion fue: Disefio No
experimental — Transversal — Descriptivo, para la investigacion se tuvo una muestra
de 24 Mypes de una poblacion de 30 Mypes, para el recojo de la informacion se aplicd
un cuestionario de 17 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 100% de los
representantes son del género masculino. El 54.20% de los representantes tienen una
edad entre 41 a 55 afios. EI 54.20% de los representantes tienen un grado de instruccion
no universitaria. EI 91.70% de los duefios tienen como objetivo generar ganancias. El
54.10% de los representantes cuentan de 6 a 10 trabajadores. EI 50.00% de los
encuestados solo a veces planifican objetivos a corto, mediano y largo plazo. El
50.00% de los representantes solo a veces establecen estrategias de mejora continua.
El 79.17% de los representantes siempre ofrecen seguridad a los clientes. El 54.

20% de los encuestados siempre se diferencian de sus competidores. El 50.00% de los
representantes solo a veces comunican la imagen y hacen uso de la publicidad. La
investigacién se concluye que, las empresas estan dirigidos exclusivamente por
personas del género masculino que llevan un buen tiempo el rubro buscando generar
ganancias, aunque escasamente aplican estrategias de mejora continua para la
organizacion, ofrecen seguridad a sus clientes por el servicio, se diferencian de la

competencia y hacen uso de la publicidad.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Marketing Estratégico, Micro y Pequefias

Empresas.
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ABSTRACT

The present research study had the general objective: To determine the characteristics
of Quality Management with the use of Strategic Marketing in micro and small
companies in the service sector, maintenance and repair of motor vehicles in the city
of Huaraz, 2018. The The research was: Non-experimental - Cross-sectional -
Descriptive Design, for the research there was a sample of 24 Mypes from a population
of 30 Mypes, a questionnaire of 17 questions was applied to collect the information.
Obtaining the following results: 100% of the representatives are male. 54.20% of the
representatives are between 41 and 55 years old. 54.20% of the representatives have a
degree of non-university education. 91.70% of the owners aim to generate profits.
54.10% of the representatives have 6 to 10 workers. 50.00% of respondents only
sometimes plan short, medium - and long-term goals. 50.00% of reps only sometimes
establish continuous improvement strategies. 79.17% of representatives always offer
security to clients. 54.20% of those surveyed always differ from their competitors.
50.00% of representatives only sometimes communicate the image and make use of
advertising. The research concludes that companies are run exclusively by male people
who have been in the business for a long time seeking to generate profits, although
they hardly apply continuous improvement strategies for the organization, offer
security to their customers through service, differ from competition and make use of

advertising.

Keywords: Quality Management, Strategic Marketing, Micro and Small Businesses
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I. Introduccion

Actualmente en el Pert las micro y pequefias empresas son uno de los principales
motores de la economia nacional; por lo que el 92.70% representan el total de las
Mypes en el pais, de las cuales el 90.80% de los negocios se encuentran en zonas
urbanasy el 32.10% en la ciudad de Lima, aportando con una contribucion del 19.00%
del producto bruto interno (PBI) peruano, contando con una fuerza laboral del 46.80%
activa. Las actividades de las Mypes en el pais llevan mas de 40 afios; por lo que en
estos afios de actividad han surgido problemas de la informalidad del 83.30% por la
dificultad en las regulaciones ante el sistema tributario (Agencia Peruana de Noticias,
2019).

La importancia de las Mypes en el Pert juegan un rol importante para la
dinamica economia del pais; entre las principales importancias es la generacion de
empleo, fuente empresarial de desarrollo social y econémico, asi mismo es importante
porque promociona el empleo a personas de bajos recursos al acceso de esta fuente,
ademas permite al acceso de créditos Mypes para el emprendimiento de ideas de
negocios y apoyar a la reduccion de la pobreza, siendo parte de la produccién de bienes
y servicios en el Per( (PQS, 2018).

Las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores cuentan con dificultades en la aplicacion de
estrategias empresariales; como el marketing estratégico, cual busca una relacion entre
el cliente y empresa para mejorar la calidad de servicio. El servicio de mantenimiento
de reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz se puede apreciar que,
existen muchos empresarios que aplican escasas estrategias, como el marketing
estratégico, mencionando estos puntos generaria dificultades para cumplir con los
objetivos de la organizacion, mayormente los trabajos lo realizan de manera empirica
y solo actian a modo de cumplimiento, sin ningln plan estratégico que garantice la

buena funcién y aseguramiento de los resultados deseados.



Las micro y pequefias empresas en el mundo vienen a ser un componente
fundamental, contribuyendo al crecimiento econémico y desarrollo social de una
nacion, a través de personas emprendedoras con ideas de negocio para abastecer una
demanda del mercado, o llenar vacios que otras unidades econémicas de mayor tamafio
dejan sin satisfacer, asi mismo hacer frente al desempleo, a la recesién econdémica, esto
principalmente en paises en vias de desarrollo, por lo que cada organizacion tomara
medidas para hacer frente a las diferentes realidades economicas en el mercado a la

cual pertenece.

En Latinoamérica también vienen suscitdndose problemas con las MiPymes, en
un censo realizado en México por el Instituto de Estadistica y Geografia (IEG)
determinaron que mas del 68.20% de las pequefias empresas carecian de una
planificacion de actividades formales, por la poca iniciativa de las regulaciones con
sistema tributario los convertia en informales, esto también conllevaba a tener
limitaciones de organizacion en el sistema productivo, carecen de conocimientos
basicos de administracion, la falta de equidad, desconocimiento sobre el estudio de
mercado, diferencia entre calidad y precio, carencia en la implantacion de estrategias
de mercado (Cruz, LApez, Cruz y Meneses, 2016)

Las Mypes en Argentina tienen un problema por lo que impide a los
emprendedores crecer y desarrollarse como organizacion; mencionando el principal
problema, la poca profesionalizacion por parte de los empresarios, a causa de este
problema los clientes fueron los primeros afectados por una empresa que carecia de
capacidad para la buena atencion al cliente, falta de una planificacion de metas,
objetivos: no existe un plan de marketing para conocer y colocar el producto o servicio
en el mercado, falta de un seguimiento de sus proveedores para medir su rendimiento

de servicio (Paulise, 2017)

En las Mypes de Colombia se hallaron problemas en cuanto al cumplimiento de
estandares de calidad, la poca inversion, esto mayormente afectando a la distribucion
de los productos, prestacion de servicio; otro problema encontrado fue en cuanto a la

obtencion de las ISO por parte de las Mypes, con el fin de cumplir los estandares de



calidad y hacer frente a la competencia, visto desde un punto competitivo ayudaba a
estar a un paso delante de la competencia. INCOTEC. Encargado de la certificacion,
y responsable de los requisitos con las que tenian que cumplir, se hacia visible por los
clientes por la calidad, el uso de estrategias de gestion y marketing. Al paso de los afios
el 1ISO se pronuncié manifestando que las organizaciones que marcaban la diferencia
eran las que no contaban con el certificado, pero que posiblemente desaparezcan en el
tiempo, por lo que se tuvo en claro que, aquellas organizaciones que contaban con las
ISO debian seguir cumpliendo y mejorando para mostrar la diferencia con cada

mecanismo que se les daba. (Arias , 2016).

Uno de los problemas que pasan las Mypes en el Pert son la mala gestion
empresarial, que limita a los pequefios empresarios a tomar decisiones que conlleven
al cumplimiento de sus objetivos; la falta de delegacion de funciones hacia los
colaboradores, por lo que el mismo duefio realiza mas de una funcién de las
actividades; la falta de un plan de marketing basico para definir el negocio, conocer el
mercado y como responder al mercado. Estos problemas llevan a la Mypes a ser
susceptibles al fracaso o pérdidas econdmicas, por lo que se debe llevar a cabo el
desarrollo de una gestion, estrategias que ayuden a la empresa a mejorar las relaciones
con los clientes y proveedores (Belletich , 2018).

En la region de Ancash en los ultimos afios se han creado cientos de micro y
pequefias empresas con el fin de brindar un servicio o producto, pero de estas empresas
creadas solo un grupo permanecen en el mercado, mientras otros dejan de funcionar,
debido a problemas que limitan la existencia de estas, entre los principales problemas
se encuentran; la informalidad que limita las buenas condiciones legales, la falta de
una gestion empresarial, la falta de un plan de marketing, la falta de investigacién de
mercado y el desconocimiento de sus funciones como micro y pequefia empresa (El
Ferrol, 2019).

En la ciudad de Huaraz existen micro y pequefias empresas dedicadas al servicio
de mantenimiento y reparacion de vehiculos, por lo que se desarrollé este trabajo de

investigacion, sabiendo que existen problemas de gestion de calidad y marketing



estratégico, ya que los mismos empresarios carecen de conocimiento de estos temas.
Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de la investigacion: Cuales son las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing
Estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018.
Como respuesta al enunciado, se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de

vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018.

Asi mismo se han planteado los siguientes objetivos especificos:

- Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.

- ldentificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores
en la ciudad de Huaraz, 2018.

- Definir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing estratégico de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de
Huaraz, 2018.

- Realizar un plan de mejora en base a los resultados obtenidos del

estudio de investigacion.

La investigacion del presente trabajo se justifica porque ayudd
significativamente a la identificacion de la problematica estudiada de las micro y
pequefias empresas del rubro y dar posibles soluciones a los empresarios, de igual
manera brindar conocimientos sobre la gestion de calidad y el marketing estratégico,
por lo que ayudara aplicar herramientas empresariales con el fin de lograr el
crecimiento y desarrollo, es decir obtener utilidades y posicionarse en el mercado.
Finalmente, este estudio de investigacion se justifica porque ayudard a otros

investigadores usar este trabajo como antecedentes para préximos trabajos de



investigaciones, por lo que estard dirigido a las diferentes universidades publicas o
privadas.

En ese sentido el trabajo de investigacion fue de disefio no experimental —
transversal, descriptivo, para ello se aplico una muestra poblacional de 24 mypes, se
les aplicé un cuestionario de 17 preguntas. Alcanzando los siguientes resultados: El
100% de los representantes son del género masculino. El 54.20% de los representantes
tienen una edad entre 41 a 55 afios. El 54.20% de los representantes tienen un grado
de instruccion no universitaria. EI 91.70% de los duefios tienen como objetivo generar
ganancias. El 45.80% llevan en el rubro de 7 afios a més. El 54.10% de los
representantes cuentan de 6 a 10 trabajadores. EI 100% de los encuestados tienen
ingresos que oscilan anualmente de s/. 0.00 a s/. 52.000. EI 50% de los encuestados
solo a veces planifican objetivos a corto, mediano y a largo plazo. El 50.00% de los
representantes solo a veces establecen estrategias de mejora continua. EI 70.80% de
los encuestados solo a veces verifican la funcion de la empresa. ElI 60.00% de los
encuestados solo a veces ejecutan acciones de prevencion. ElI 45.80% de los
representantes solo a veces implantan medidas de correccion. El 75.00% de los
representantes siempre estan de acuerdo con el servicio de que brindan. El 45.80% de
los encuestados nunca prevén y evallan medidas de correccion. El 79.17% de los
representantes siempre ofrecen seguridad a los clientes. El 54.20% de los encuestados
siempre se diferencian de sus competidores. EI 50.00% de los representantes solo a
veces comunican la imagen y hacen uso de la publicidad. En conclusion, los
representantes de las micro y pequerias empresas, solo a veces: planifican objetivos a
corto y largo plazo, establecen estrategias de mejora continua, verifican la funcion
normal de las actividades de la empresa, ejecutan una accion de prevencion en las
actividades de la organizacion, implanta medidas de correccion, comunican la imagen
y hacen uso de la publicidad de la empresa al mercado. Y que siempre: Estan de
acuerdo con el servicio que brindan, ofrecen seguridad a los clientes y que se
diferencian de la competencia. Nunca prevén y evallan medidas de seguridad ante

situaciones no esperadas.



I1. Revisién de la literatura
2.1 Antecedentes
Internacional

Lara, Diaz y Melgar (2016) en su trabajo Disefio de plan de marketing digital caso
practico: Servicio automotriz Leiva, tuvo como objetivo general: Conocer en qué
medida un plan de mercadeo Digital, ayudaria a la empresa a mejorar su relacion con
los clientes y a anunciarse de manera adecuada en los medios digitales, y como
objetivos especificos: Identificar que estrategias estarian encaminadas a posicionar en
diferentes sitios digitales, asi mismo la metodologia fue la encuesta a sus clientes, con
un total de 45 personas encuestadas y le permitio obtener los siguientes resultados: El
47.00% de los encuestados opind que el servicio automotriz es excelente, el 47.00%
opind que percibieron falta de calidad en la atencion, el 29.00% afirmaron que reciben
el servicio de revision de motor con méas frecuencia, el 51.00% opin6 que reciben el
servicio cada tres meses, el 76.00% conocieron el servicio del taller por medio de
amistades, el 100% de los encuestados opind que les gustaria que el taller lanzara
camparias publicitarias en los entornos digitales. Finalmente tuvo como conclusiones
las siguientes: La informacion recolectada arroja datos claves respecto al pensar de los
clientes, en el caso especifico de la encuesta, sale a la luz, no solo la informacién
estadistica, también informacion que se puede ser transformada en indicadores
mercadologicos y en datos claves al momento de implementar estrategias, con respecto
al servicio, tiene una respuesta positiva, el taller sobresale en aspectos como eficiencia,
calidad y responsabilidad, con respecto al uso de redes sociales manifestaron

respuestas variadas, pero en su mayoria hacen uso de ellas.

Solis (2018) en su investigacion Plan de marketing para el taller mecénico
automotriz “MM” ubicado en la isla Santa Cruz, Galapagos, tuvo como objetivo
general: Disefiar un plan de marketing para el taller mecanico “MM”, a fin de
garantizar la captacion de nuevos clientes, y como objetivo especifico: Establecer el
segmento de mercado al cual se direcciona el plan de marketing, la metodologia que
se uso, estudio experimental y exploratorio, por lo que se encuesto a 133 personas que

forman parte del segmento del mercado, por lo que se obtuvo los siguientes resultados,



el 73.00% de los encuestados asegura que el servicio recibido para el mantenimiento
de su vehiculo es bueno, el 67.00% de los encuestados no ha utilizado los servicios del
taller Mecanico MM, el 50.00% de los encuestados asegura que el medio méas 6ptimo
para promocionar y dar a conocer el taller son las redes sociales, finalmente se llego
a las siguientes conclusiones, se define que el problema central del taller mecéanico
Automotriz “MM” es no que no cuenta con una herramienta que le permita darse a
conocer en el mercado, mucho menos que promocione los servicios y productos que
ofrece, el presente plan de marketing define las estrategias para los 4Ps: producto,
precio, plaza y promocion; también es cuantifica el costo al implementarse, el mismo
que asciende a $ 4.470,00.

Nacional

Villar (2019) en su estudio de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad y el uso del Marketing de las mypes sector transporte, rubro carga pesada en
el distrito de Tumbes, 2019”, tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing de las mypes sector
transporte, rubro carga pesada en el distrito de Tumbes, 2019, y como objetivos
especificos: Determinar las estrategias del marketing de las mypes sector transporte,
rubro carga pesada en el distrito de Tumbes, 2019. La metodologia empleada fue de
disefio no experimental, tipo descriptivo, nivel cuantitativo; para la investigacion se
trabajé con una poblacién infinita y con una muestra de 68 mypes, a estas se les aplico
una encuesta de 8 preguntas; obteniendo los siguientes resultados: el 73,53% de los
encuestados afirman que, si brindan un buen servicio, el 58,82% de los representantes
respondieron que su empresa si brinda confianza y seguridad, el 70,59% de los
encuestados afirman que no tienen indicios de mejora de su servicio, el 85,25% de los
microempresarios afirman que no utilizan la publicidad. La investigacion concluye
que; los duefios hacen uso de un tipo de gestion de calidad para brindar un buen
servicio a los clientes, las empresas deben estar o tener indicios de mejora continua
para el servicio que brindan, las empresas de transporte hacen uso de las estrategias

del marketing de afiliacion debido a la competencia en el rubro con otras empresas.



Paredes (2018) en su tesis Plan de marketing para la empresa prestadora de
servicios de prevencion y mantenimiento vehicular TuTaller.pe 2018. Arequipa, Per,
tuvo como objetivo primordial: Elaborar un plan de marketing para TuTaller.pe de la
ciudad de Arequipa, y objetivo especifico: Desarrollar tacticas para la implementacion
del plan de marketing. La metodologia empleada fue tipo descriptiva aplicativa, disefio
no experimental, método deductivo, para ello se usé una poblacional de 164 clientes,
y una muestra de 100 clientes, a las cuales se les aplico la encuesta; llegando a los
siguientes resultados, el 60.00% de las personas encuestadas tiene a lo mucho uno de
sus vehiculos atendidos en la empresa, el 49.00% de los encuestados tienen una buena
relacion con la empresa, el 50.00% de las personas encuestadas estdn muy satisfechos
con el servicio de la empresa, el 57.00% de los encuestados dicen que estan de acuerdo
con el proceso de la ejecucion del servicio de la empresa. Conclusion, la gran mayoria
de las personas encuestadas se sienten satisfechos con el servicio que ofrece
TuTaller.pe, de esta forma muestra una positiva situacion, por lo que con la

elaboracion de un plan de marketing se dara un crecimiento notable y sin dificultades.

Regional

Rengifo (2016) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y formalizacion
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro reparacion de vehiculos
menores en el distrito de San Juan de Bautista, 2016, tuvo como principal propdésito:
Analizar los beneficios de la gestion de calidad y formalizacion de las Mypes, y como
objetivo especifico: Demostrar si las Mypes del sector servicio aplican la gestion de
calidad. La metodologia utilizada fue el disefio no experimental — transeccional — nivel
descriptivo — cuantitativa, para eso se tuvo una poblacion de 16 mypes y una muestra
poblacional de 16 representantes en las que se aplico un cuestionario de 24 preguntas;
se obtuvo los siguientes resultados; el 60.00% de los encuestados en su mayoria tiene
una edad de entre los 30 a 44 afios de edad; el 93.00% de los representantes
encuestados son de género masculino; el 53.00% de los encuestados tienen un grado
de instruccion basico (secundaria), el 47.00% de los representantes llevan en el sector

de 6 a 10 afios, el 93.00% mencionan que tienen de 1 a 5 trabajadores, el 80.00% de



los encuestados respondieron que si utilizan documentos de gestion para la mejora de
la calidad del servicio, el 67.00% de los encuestados manifiestan que aplican técnicas
de gestion empresarial como las mejoras continuas, el 60.00% de los encuestados
miden el nivel de percepcion de la gestion de calidad, el 80.00% de los representantes
respondieron si conocen técnicas de gestion empresarial. El trabajo concluye, que se
pueden mencionar que la edad de los representantes representa el 60.00% de las edades
de 30 a 44 afios de edad, asi mismo en género masculino el 93.00%, més el 53.00% de
tienen un estudio basico, llevan en el rubro de 6 a 10 afios en un 47.00%, el 93.00%
trabajan de 1 a 5 colaboradores, conocen documentos de gestion de calidad, el 80.00%
usan un documento de gestion, 67.00% de las mecénicas tienen conocimiento de las
mejoras continuas, el 60.00% de los talleres miden en el nivel de percepcion, el 80.00%

de los talleres conocen técnicas de gestion organizacional.

Barrera (2018) en su investigacion de Gestion bajo el enfoque de marketing en las
Mypes del sector comercial, venta de maquinariay repuestos, distrito de Calleria, afio
2018, esta investigacion tuvo como propdsito principal: Investigacién la direccion de
gestion de calidad y marketing en las mypes del sector comercial — venta de
maquinarias y repuestos del distrito Calleria, 2018, y objetivo especifico: Saber las
mypes conocen Yy siguen las estrategias de marketing para la posicion en el mercado.
La metodologia empleada es del tipo mixta: cuantitativa — cualitativa, nivel —
descriptivo, disefio, no experimental — transversal, se tuvo una poblacién de 28
negocios y una muestra de 23 negocios a las que se aplicd un cuestionario de 14
preguntas, se obtuvo estos resultados; el 47.80% de los datos obtenidos de los
encuestados mencionan que tienen de 51 afios a mas, el 95.70% de los encuestados son
del género masculino, los representantes cuentan con un nivel de educacién
universitaria, estos representan el 87,00% del total de encuestados, el 52.20% afirman
que llevan en el rubro de 6 afios a mas, el 73.90% afirmé que tienen mas de 10
colaboradores, el 82.60% afirman que llevan a cabo una filosofia de mejora continua,
el 91.30% confiesan que practican la gestion de analizar y mantener los procesos de
las actividades de manera correcta, el 91.30% mencion0 que si conocen y verifican el
analisis y control en los procesos de la empresa, los resultados obtenidos muestran que

el 56.50% de los encuestados gestionan su negocio con un plan de marketing, en



cuanto a la imagen y publicidad los encuestados manifestaron que provienen del plan
de marketing, esto representa el 56.50%. Conclusiones, los duefios de las Mypes en su
mayoria si practican la mejora continua, asi mismo llevan a cabo el control de sus
procesos de las actividades de la empresa, gestionan su negocio, la imagen y
publicidad con un plan de marketing y mantienen un fuerte vinculo con el cliente para

para la buena relacion comercial.

Local

Santillan (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el modelo de las 5s en las micro
y pequefias empresas, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores
del distrito de Carhuaz, 2017, tuvo como propdsito principal: Describir las
primordiales cualidades de la gestion de calidad bajo el modelo de las 5s en las Mypes,
rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores del distrito de Carhuaz,
2017, y como objetivo especifico: Dar a conocer las primordiales cualidades de la
gestion de calidad en las Mypes del distrito de Carhuaz. Para ello se usé de la
metodologia, nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio transeccional — no
experimental, para eso se aplicd la encuesta a 10 talleres de mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores del distrito de Carhuaz, mediante una encuesta,
obteniendo los siguientes resultados, todos los representantes encuestados son de
género masculino con un 100%, el 70.00% de los encuestados tienen una edad
comprendida de entre 31 a 50 afios, el grado de instruccion de los representantes
encuestados es del 90.00% sefialando que tienen una instruccién superior no
universitario, el 100% de los encuestados mencionan que son duefios de su negocio,
los representantes llevan en el cargo de su negocio mas de 7 afios por lo que representa
el 70.00% de los encuestados, los encuestados afirman que llevan mas de 7 afios en la
actividad economica por lo que representa el 70.00%, el 100% de las personas
encuestadas afirman que cuentan de 1 a 5 trabajadores, el 70.00% de los encuestados
mencionan que algunas veces establecen sus objetivos como empresa, el 70.00%
manifestd que algunas implementan estrategias para lograr sus objetivos; los
representantes afirman que algunas veces realizan el control o verificacion de las

actividades del negocio, esto representa el 60.00% del total de encuestados. La
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investigacion concluye, los negocios del rubro de mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores no desarrollan la gestion de calidad, los representantes son los
mismos duefios del negocio, todos sus representantes son varones, cuentan con una
carrera no universitario y llevan en el cargo mas de 7 afios, asi mismo la mayoria de
los representantes son personas de 31- 50 afios de edad y en su mayoria estan
constituidas por personas naturales.

Chavez (2018) en su tesis de Gestion de calidad con el modelo integral de la
productividad en las micro y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz, 2017, tuvo como objetivo
primordial: Describir las principales cualidades de la gestién de calidad con el modelo
integral de la productividad en las Mypes del rubro, venta de partes, piezas y
accesorios, y como objetivo especifico: Determinar las principales cualidades de los
representantes en las Mypes del rubro. Para ello se usd la metodologia disefio no
experimental — transeccional, tipo descriptivo, nivel cuantitativo, se tuvo una
poblacién de 96 establecimientos y una muestra de 16 mypes, para ello se aplicd un
cuestionario de a 16 representantes de los negocios, por lo que se obtuvo los siguientes
resultados, el 62.50% de los encuestados son de género masculino, el 43.75% de los
representantes afirman tener de 41 a 50 afos, el 50.00% de los encuestados
mencionaron tener un grado de instruccion superior no universitario, el 43.75% de los
encuestados afirman que llevan méas de 7 afios en el negocio, el 50.00% de los
encuestados afirman que solo a veces usan los medios de promocion, los
representantes afirman que el 43.50% laboran en constante coordinacion con los
colaboradores para resolver problemas o posibles problemas casi siempre, se llegaron
a las siguientes conclusiones, en el rubro de venta de partes, piezas y accesorios en la
ciudad de Huaraz, no se aplican de manera correcta la gestion de calidad, la mayoria
de los encuestados son varones, tienen un estudio superior no universitario en su
mayoria, asi mismo tienen de 41 a 50 afios, casi siempre llevan una constante

coordinacion para solucionar problemas o posibles problemas.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Gestion de calidad

San Miguel (2008) La calidad hace referencia de cuan adecuado es el producto o
servicio que brinda una organizacion a sus clientes o consumidores, y esta pueda
satisfacer sus necesidades, por lo que implica superar las expectativas a medida que se

van brindando (p. 36).

Cuatrecasas (2014) alega que es un conjunto de caracteres que se establece en dicho
producto o servicio, el cual tiene que satisfacer las necesidades del usuario,
cumpliendo con las especificaciones y caracteristicas del bien o servicio a ofrecer, es

decir el compromiso que ser dado por parte de todo el que participa en la organizacion.

El ciclo de Deming
Cuatrecasas (2014) afirma el ciclo de Deming o llamado también PDCA como un
ciclo de mejora, actllia como una pauta que se debe realizar para obtener la calidad en

los productos o servicios, siendo: (a) Planificar; (b) hacer; (c) verificar; (d) actuar.

a) Planificar
Hace referencia en la cual se traza los objetivos que se desean lograr, mediante
la eleccion de técnicas apropiadas. Por ello es importante primero conocer la
situacion en la que se encuentra en este momento la organizacion, para ello es
necesario recopilar datos e informacion necesaria para diagnosticar el estado
en que se encuentre la empresa, es indispensable con la finalidad de prevenir

fallos que se puedan dar y asi mismo dar soluciones correctivas.

b) Hacer
Radica en llevar a cabo todo lo planificado anteriormente con acciones y
mejoras, debe reflejar la capacidad que posee cada colaborador, tomando las
mejores decisiones y estas sean eficientes, algo muy importante es trabajar en
equipo en donde puedan dar iniciativa cada individuo y poner en marcha metas

y estrategias planteadas con anterioridad.
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c) Verificar
En este proceso se va controlar los efectos y resultados, o encontrar los defectos
y anormalidades que puedan ser realizadas de otra manera, mejorar lo
planificado, comprobar si se han logrado alcanzar los objetivos de lo contrario
se realizard una nueva planificacion para superar dicho inconveniente

presentado.

d) Actuar
Finalmente, una vez realizada la evaluacién se pasa a realizar medidas
correctivas y plan de mejora en los puntos que se han encontrado las fallas,
para tomar el rumbo deseado, en las que han sido planteadas en la primera

etapa.

Beneficios del sistema de gestion de calidad

Cano (2016) afirma que los beneficios esenciales dentro de las organizaciones es
lograr satisfacer las necesidades de los clientes con el uso de la gestion de calidad, esto
se obtiene mediante ciertas condiciones, como tales; la identificacion de los
requerimientos y las necesidades de los clientes, también midiendo el grado o nivel de
satisfaccion. Mediante la aplicacion correcta del control de informacion vy
documentacién se podra mejorar el sistema de gestion de conocimiento, con la
constante actualizacion de datos se podran tener informacion actualizada para ser
procesada y tomar acciones por parte de los colaboradores encargados, teniendo en
cuenta que el sistema prevé y acciona con los datos obtenidos para el beneficio de la

empresa.

Principios de gestion de la calidad

Bolafios (2016) afirma que los principios de la gestién de calidad se basan en ocho
principios: (a) Enfoque al cliente: las empresas tienen una dependencia por parte de
los clientes, por lo que los lleva a entender las necesidades y asi satisfacerlas; (b)

liderazgo: busca crear y mantener un ambiente adecuado dentro de la empresa para
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que asi el colaborador pueda ser participe con los objetivos de la organizacion; (c)
participacion del personal: las habilidades y el compromiso del personal ayudarén a
obtener los beneficios para la empresa; (d) basado en procesos: mediante una buena
gestion los resultados seran mejores; (e) del sistema para la gestion: busca conocer,
comprender y gestionar los procesos que ayudaran a llevar un sistema de manera eficaz
y eficientemente de la organizacion; (f) mejora continua: es el objetivo principal del
desempefio de la empresa; (g) basado en hechos para toma de decisiones: mediante
datos e informacion se realizan las decisiones: (h) relaciones beneficiosas con el

proveedor: se busca crear valor mediante una relacion mutua.

Importancia de la gestion de calidad

Rubio y Sandate (2010) explican en su investigacion acerca de la importancia de la
calidad, que afios anteriores estaba relacionada principalmente con las actividades de
las fabricas, que se llevaban de manera programada y diaria, pero se dice que al
transcurrir el tiempo mediante los cambios que sufrieron las empresas se han visto la
implantacion de la calidad, como referente a brindar un buen servicio o producto en
los diferentes ambitos en que el ser humano esté presente, para hacer referencia se
quiere calidad en un servicio de mantenimiento o reparacion vehicular. Es por ello que
se menciona que la calidad es un conjunto de cualidades que ayudan al individuo a
entender las relaciones en cualquier ambito organizacional que tienen las personas con
sus semejantes para competir y sobresalir de los demas, haciendo uso de las diversas

herramientas que ayudaran a su empresa ser referente de la calidad.

Beneficios de las 1SO 9001

La I1SO cuenta con beneficios para una organizacion, estas son: mejora continua en
los productos y servicios, la buena atencion al cliente y usuario, cumplimiento eficaz
de los objetivos, aceptacion de la importancia de los procesos, trabajo en equipo,
enfocado en metas, satisfaccion por parte del cliente ante el servicio o producto,
ventaja competitiva en el mercado y oportunidades de mayores ventas, equilibrio con
la adquisicion de insumos para las empresas de acorde a sus necesidades. (Yanez ,
2008).
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Marketing estratégico

Kotler y Armstrong (2017) consideran el marketing como el proceso que se realizan
las diferentes empresas con el proposito de atraer a los clientes consumidores, y al
mismo tiempo generar un valor intacto con sus clientes a cambio de un pago por el
servicio o producto. No obstante, el marketing ha ido evolucionando a través del
tiempo y como esta se ha estado desarrollando, por eso no se debe tomar como algo
tradicional, como es ofrecer y vender. ComiUnmente se dice que el marketing es el arte
de vender cuando en realidad, la venta solo es la cima del iceberg, por eso se tiene que
saber que esto va mas all4, es decir que el marketing en realidad busca satisfacer las
carencias de los clientes y crear valor. Si el conocedor del marketing conoce las
necesidades del cliente, desarrolla nuevos productos o servicios fijos, distribuye de
manera adecuada, el producto o servicio se vendera solo y facilitara el crecimiento de

la empresa. (p. 5).

Estrategias del marketing

Una vez que la empresa haya definido las estrategias del marketing, se lleva a
planear la creacion de una mezcla de marketing de manera detallada, esto busca que la
empresa genere diversas herramientas y tacticas que ayudaran a la organizacion a
responder a las necesidades del mercado y asi atraer al cliente, sea en la prestacion de
servicio o producto. Para ello existen cuatro estrategias comunmente llamadas 4Ps; las
cuales son; (a) Producto, (b) precio, (c) plazay (d) promocién). (Kotler y Armstrong,
2017).

4Ps
a) Producto: Serie de combinaciones sea producto o servicio que la compafiia
ofrece al cliente al mercado objetivo, en el producto se consideran, la variedad,

disefo, caracteristicas, calidad. (Kotler y Armstrong, 2017).
b) Precio: Cantidad de dinero que los consumidores tendrdn que pagar para

recibir su pedido, se tiene en cuenta el precio de lista, descuento,

bonificaciones. (Kotler y Armstrong, 2017).
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c) Plaza: Las actividades que la empresa realiza para que el producto o servicio
llegue al cliente, haciendo uso de los canales de distribucion, cobertura y
transporte. (Kotler y Armstrong, 2017).

d) Promocion: La comunicacion del producto o servicio donde se detallan las
ventajas, beneficios, y que estas puedan persuadir al consumidor. (Kotler y
Armstrong, 2017).

Existe una cuestion valida y centrada para el cliente en la que existe una mejor
relacion entre el vendedor y cliente para poder dar mayor valor a lo que se esta
entregando, para ello existen un complemento ideal para las 4P y que ayudaran a
describirlo mejor, estas son las 4C; (a) cliente satisfecho; (b) costo accesible para el

cliente; (c) conveniencia y (d) comunicacion.

a) Cliente satisfecho: Es el grado de expectativa que tiene el cliente ante el
servicio o producto recibido.

b) Costo accesible: La capacidad de pago que tienen los clientes para comprar y
dispuestos.

c) Conveniencia: Es el facil acceso que tienen los clientes para la adquisicién de
un bien o servicio.

d) Comunicacion: El cliente estd informado sobre las cualidades, beneficios,
diferencia, capacidad de lo que quieren adquirir, estas para luego persuadir al

cliente a volver a comprar.

Grafico 1. Estructura 4Ps - 4C

4P 4C

Producto Cliente satisfecho
Precio Costo accesible
Plaza Conveniencia
Promocién Comunicacion

Fuente: (Kotler y Armstrong, 2017)
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Marketing estratégico

(Kotler y Armstrong (2017) mencionan que las estrategias de marketing es una
I6gica que busca la empresa para generar valor al cliente y luego entablar una relacion,
se dice a qué tipos de clientes atenderd y como lo llevard a cabo, sabiendo que la
estrategia de marketing se hace dos preguntas, ¢A cuales clientes se atenderan?, esto
haciendo referencia a la segmentacion y mercado meta; y ¢De qué manera generara
valor para el cliente?, haciendo referencia a la diferenciacion y posicionamiento. (p.
51).

Objetivo del marketing estratégico

Kotler y Keller (2016) alegan que el marketing tiene como propdsito principal
ajustar al cliente y al producto o servicio que se brinda, y esta pueda encajar y
finalmente el producto o servicio se venda por si misma. También que el marketing
logre hacer que el consumidor se sienta preparado y compre lo que necesita, todo esto
ayudara la organizacion a que sus producto o servicio puedan ser usadas por el cliente,

mediante la satisfaccion de las necesidades que dia a dia surgen en el mercado (p 5).

Importancia del marketing estratégico

Mufiiz (2013) menciona que el marketing estratégico es una herramienta que ayuda
a las empresas conocer cuales son las carencias actuales y futuras de sus clientes, para
ello conllevar a realizar una serie de estrategias para localizar nuevos nichos de
mercado, segmentos de mercado, valorar y dar interés del mercado a participar, asi
mismo la orientacién de nuevas oportunidades. Para eso es importante la elaboracion

de un plan de accién u hoja de ruta que facilitaran lograr los objetivos. (p. 41).

Dimensiones del marketing estratégico

Existen 3 dimensiones del marketing estratégico para sobresalir y hacer frente a la
competencia, mediante el tipo de servicio o producto que se brinda dentro de un rubro

de servicio, estos son: Plan de marketing en la cual mediante la administracion de
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procesos de marketing se realizaran las funciones, el siguiente son las necesidades y
deseos cual buscaré conocer y actuar para dar la mejor satisfaccion al cliente mediante
el servicio o producto y finalmente el valor agregado, esto buscara las diversas ventajas

que mejoraran a satisfacer las necesidades de los clientes.

Dimensién plan de Marketing

Kotler y Armstrong (2017) manifiestan que el plan de marketing es una herramienta
estratégica que ayudara a la organizacion a escoger cuéles seran las estrategias mas
idoneas para llegar al cliente, y finalmente la empresa cumplir sus principales
objetivos. El plan de marketing ayudara a la empresa dar informacion y evaluar las
actividades. Entre ellas tenemos la organizacion de marketing y control de marketing,

que ayudaran a mejorar el funcionamiento de la empresa (p. 57).

Indicadores de plan de marketing

Organizacion de marketing

La organizacion de marketing ha ido creciendo a lo largo del tiempo en las
actividades empresariales, por lo que es considerado importante, asi mismo tuvo
impactos en el cambio de como deberian funcionar las organizaciones, si la empresa
es pequefa, una sola persona puede realizar distintas actividades, sea venta, compra,
publicidad, servicio y realizar otras actividades, pero conforme la compafiia va
creciendo, esta debe adoptar otras medidas, un nuevo disefio para la organizacion y
que estas se pongan en practica en las actividades y estrategias, por lo que es
indispensable contar con especialistas como gerentes de venta, producto, publicidad e

investigacién que ayudaran a la expansion de la empresa (Kotler y Armstrong, 2017).

Control de marketing

El control hace referencia a la evaluacion de los resultados obtenidos y las
estrategias usadas que fueron organizadas en la primera etapa del plan del marketing,

por lo que estos serviran para tomar las acciones correctivas, y asi la organizacion
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pueda cumplir sus metas. Para llevar el control se tienen que considerar cuatro etapas,
estas son: establecer metas especificas, medir el desempefio que se tiene en el mercado,
la evaluacion y por altimo las acciones correctivas tomando en cuenta las acciones
anteriores, aunque lleve cambiar las metas o los programas de accion (Kotler y
Armstrong, 2017).

Dimension de las necesidades de los clientes

Kotler y Armstrong (2017) mencionan en su estudio que el propdsito del marketing
son conocer y responder a las necesidades humanas, estas necesidades que han estado
presente a lo largo de la existencia del hombre, llamados estados de carencia percibidas
por el marketing, tales como podrian ser las necesidades fisicas, como ropa alimento;
seguridad; sociales; individuales y autorrealizacion. Las necesidades siempre han
estado presentes en el hombre por lo que dice que el marketing no lo cre6, como
mencionan algunos especialistas del campo, por lo que en las actividades de
investigacion se esmeran por percibir y entender las necesidades, deseos de los
consumidores y satisfacerlas con la venta de productos o prestacion de servicios. (p.
6).

Indicadores de las necesidades de los clientes

Seguridad

Mantener una vida en condiciones de orden y seguridad son indispensable para el
ser humano desde tiempos remotos, por lo que las necesidades de seguridad han ido
evolucionando y llenando las carencias del hombre, como, por ejemplo, una seguridad
fisica (salud) para que el hombre pueda gozar de buenas condiciones corporal y
mentalmente, seguridad econémica (ingresos) monetario para comprar, vender lo que
necesita y la necesidad de una vivienda o automovil para trasladarse de un lugar a otro.
(Kotler y Armstrong, 2017).
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Social

La necesidad del hombre es compleja por lo que cuenta con varios factores que
muestran las necesidades que tienen. EI hombre como un ser con sentimientos tiene la
necesidad de pertinencia a un grupo social de sus semejantes y mostrar afecto. (Kotler
y Armstrong, 2017).

Dimensién del valor agregado

(Monferrer, 2013) menciona que las empresas que venden un producto o prestan un
servicio pueden mejorar si agregan un valor a estas, mejor dicho, un valor agregado,
es decir, un conjunto de cualidades, ventajas, beneficios que contribuyen a satisfacer
con las necesidades de los consumidores, mediante una serie de combinaciones en los
productos, servicios y experiencias. Se tiene en cuenta que el valor podra ayudar a la
organizacion a diferenciarse de su competencia, al mismo tiempo posicionarse en el
mercado con las ventajas que tiene el valor agregado. (p. 20).

Kotler y Armstrong (2017) mencionan que una de las herramientas para darle el
valor agregado es la diferenciacion y posicionamiento, ya que estas tienen la tarea de
identificar una serie de ventajas competitivas y diferenciarse de la competencia, elegir
las ventajas, construir la posicion y luego seleccionar la estrategia, y finalmente aplicar
las ventajas competitivas al mercado donde se pretende posicionarse. (p. 217).

Indicadores del valor agregado

Diferenciacion

Hace referencia a que la organizacion esté dispuesto o sea capaz de crear y ofrecer
a los consumidores sea un producto o servicio diferente a la competencia, dar algo
unico a lo que el cliente desea y pueda pagar, para ello la empresa debera cumplir con
ciertos requisitos para alcanzar la diferenciacion y mejorar su servicio o producto,
como en tecnologia, imagen, atencién o servicio. La diferenciacién es una herramienta
muy importante porque ayuda al desarrollo y crecimiento de la organizacion, por lo

que puede lograr un posicionamiento del rubro en el mercado. (Porter , 2014).

20



Posicionamiento

Teniendo en cuenta tomar una accion de disefiar la oferta, la imagen de la
organizacion para ganar un lugar dentro de los clientes dentro del mercado
competitivo, como una herramienta, se busca mediante el posicionamiento, ocupar un
espacio en la mente de las personas el producto servicio que se ofrece, transmitiendo
la esencia de los beneficios de la marca, servicio, precio, caracteristicas y sobre todo
saber que les facilitara la vida cotidiana. Con todo esto la empresa también busca
mejorar sus beneficios y alcanzar sus objetivos principales. (Kotler y Armstrong,
2017).

Micro y pequefias empresas

Segun la Ley de la micro y pequefia, las MYPE vienen a ser una unidad econémica,
estan constituidas principalmente por personas naturales o juridicas, bajo la gestién
organizacional manifestada en la legislacion aprobada, de tal manera tiene como
proposito desarrollar actividades diversas que son llevadas por las personas, tales como
la prestacion de servicios, comercio de bienes, produccion y extraccion. Las micro y
pequefias empresas hacen referencia a la sigla MYPE, considerando que se clasifican
en tamarfios y cualidades Unicas, tienen un tratamiento en la nueva ley vigente, pero no
excluyendo a las Microempresas por ser parte del ambito laboral aplicable. (Congreso
de la Republica, 2018).

Organizacion de las micro y pequefias empresas

La organizacion de las MYPE se establece en dos modalidades, como personas

naturales y juridicas.
Personas naturales

Los involucrados en esta modalidad de organizacion tienen la oportunidad de
adquirir derechos y obligaciones; a través de la capacidad de toma de decisiones para
realizar contratos, compromisos y efectuar los pagos que les corresponda segun los

impuestos a los que afecta y las deudas generadas por estas actividades. Se Ilama
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“personas naturales con negocio” cuando ejecutan actividades de negocios sin haber
constituido una empresa; y “empresa individual de responsabilidad limitada” cuando

se realiza una actividad con una empresa ya establecida. (Prolnversion, 2018).
Personas juridicas

Las personas bajo esta organizacion estan constituidas por una 0 mas personas
(natural — juridico) que tienen una empresa formal; los involucrados bajo esta
modalidad tienen una responsabilidad limitada ante la sociedad, en otras palabras, a
las empresas, estas pueden participar como proveedores de servicios o bienes a través
de las adjudicaciones o concurso de caracter publico, pueden participar en negocios
dentro del pais de la misma modalidad (juridico) o en el extranjero, tienen una mayor
facilidad en el acceso de obtener créditos para la ampliacion de la empresa mediante
el incremento del capital (dinero) y facilite abrir otros locales de comercio o servicio.
(Prolnversién, 2018).

Clasificacion de las micro y pequefias empresas

Industriales

Las organizaciones bajo este tipo tienen una actividad primordial en la produccién
de bienes, esto mediante la extraccion y/o la transformacion de materia prima. Asi
mismo se pueden clasificar en: extractivas, estas como su nombre mismo lo dice, se
dedica a la extraccion de recursos renovables o no renovables, tales como la mineria o
pesca. Las manufactureras, quienes transforman la materia prima para obtener
productos terminados, estos pueden ser de dos tipos; bienes de consumo final y bienes
de produccion. Asi mismo la agropecuaria, tiene como actividad la agricultura y la

ganaderia. (Maarquez, 2015).

Comercio

Son organizaciones que tienen como actividad la compra — venta de bienes o
productos, en esta funcion involucra al productor y el consumidor o cliente, estas se

clasifican en mayoristas, en esta clasificacion las empresas se dedican a la venta en
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grandes escalas; menudeo, las actividades que se realizan en esta clasificacion son la
venta de productos en grandes cantidades o en unidades para su reventa o al
consumidor final; minorista, tienen como actividad la venta de bienes en pequefias
escalas o cantidades al consumidor final; comisionista, se dedican a la venta de
mercancias en consignacion, obteniendo una comision de la venta efectuada.
(Maarquez, 2015).

Servicios

Son aquellas organizaciones que tienen como actividad, brindar servicios con el
propdsito de satisfacer a los clientes y a través de estas obtener beneficios econémicos,
estan clasificadas en servicios publicos, privados, transporte, finanzas, restaurantes,

educacion, salubridad y entre otros. (Maarquez, 2015).

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Lavigente Ley 28015 de las MYPE deben contar con las siguientes caracteristicas:
Microempresa; contar con unas ventas anuales con un monto tope de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT). Pequefia Empresa; con un monto considerable de 1700
unidades impositivas tributarias (UIT). Tomando en cuenta el numero de
colaboradores, en las microempresas estan comprendidas de 1 hasta 10 colaboradores
como tope y en las pequefias empresas de 1 hasta 100 subordinados. (Congreso de la
Republica, 2018).

Objetivos de las micro y pequefas empresas

La nueva vigente Ley 28015 tiene como propoésito fomentar la competitividad,
formalizacion y crecimiento de las micro y pequefias empresas, con el fin de que estas
puedan generar una productividad, rentabilidad empleo sostenible y la aportacion al
Producto Bruto Interno, dentro del mercado interno y externo, también al recaudo de

tributos. (Congreso de la Republica, 2018).
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Importancia de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefia empresa se convirtieron vitales para el Peru a inicios de los
afios 80 porque representan un factor importante dentro de la estructura productiva del
pais, por lo que estas han podido generar casi los 40% del producto bruto interno (PBI),
asi mismo generar empleo a mas del 80% de peruanos, poblacién econémicamente
activa (PEA), constituyendose como el motor primordial de la economia peruana.
Basandose en los puestos de trabajo, reduccion de la pobreza, incentivar el caracter de
emprendimiento y contribucion nacional de ingresos y desarrollo econémico.
(Sanchez, 2014).

Marco conceptual

Gestion de calidad: Es un conjunto de cualidades que estan adecuadamente
relacionadas en un producto o servicio y que estas brinden y cumplan con las
expectativas del cliente sobre las necesidades percibidas.

Marketing: Es el proceso de actividades que tienen las organizaciones que buscan la
manera de atraer al cliente ante sus productos o servicios, y estas puedan adecuarse a
sus necesidades.

Marketing estratégico: Son técnicas que ayudan a las empresas conocer y responder
a las necesidades de los consumidores, mediante estrategias que faciliten que el
producto o servicio sea de acorde con el cliente.

Diferenciacion: Es el proceso de distinguir el producto o servicio de una compafia
con otra, y hacerlo mas llamativo en el mercado.

Posicionamiento: Es la accion de buscar y ocupar un espacio en el mercado para que
el bien o servicio ocupe un lugar diferente al resto de las empresas, siendo relativo a
la competencia y en la mente de los consumidores.

MYPE: Es una unidad econémica conformada por una persona natural o juridico que
tiene como objetivo generar empleo, bien, prestaciones de servicio, desarrollo social y
economico.

PBI: Es un indicador economico llamado Producto Bruto Interno donde se detalla la
produccion y servicio generales de un determinado pais en un periodo de tiempo,

expresado en montos NnuMEricos.
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I11. Hipdtesis

En la presente investigacion: Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018; no se plante6 una

hipdtesis, por lo que es una investigacion descriptiva
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IVV. Metodologia
4.1 Disefio de la investigacion

Para realizar el presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio

No experimental — transversal — descriptivo de propuesta.

Fue no experimental debido a que el trabajo de investigacion se realizo de acuerdo a

la realidad, sin realizar modificaciones o manipular deliberadamente las variables.

Fue transversal porque el trabajo de investigacion, gestion de calidad con el uso del
marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018,
se recogio la informacion en un espacio, tiempo determinado y donde se tuvo una fecha

de inicio y de fin.

Fue descriptivo porque se relatd las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de

Huaraz, 2018: asi mismo, en base a los resultados se elaboré un plan de mejora.

4.2 Poblacion y muestra
a) Poblacion

La poblacién estuvo agrupada por 30 micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz,

2018, segun los datos facilitados por la municipalidad provincial de Huaraz.

b) Muestra

La muestra estuvo agrupada por 24 micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro mantenimiento y reparacién de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz,
2018. Cabe indicar que la informacion fue depurada de las 30 empresas, en la que 6

empresas no existian cuando se realizo el sondeo.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Datos Definicion | Dimensiones Indicadores Medicion
complementarios | conceptual
Género - Masculino | Nominal
- Femenino
Es la | Edad - 18-25afios
persona - 26-40afos | Cuantitativo
natural o - 41-55anfos
juridica, - 56 afios a
Representantes encargado mas
de dirigir la | Grado de - Sin
empresa instruccion instruccion
(Prolnversio - Primaria Nominal
n, 2018). - Secundaria
- Superior no
universitari
0
- Superior
universitari
0
Datos Definicion | Dimensiones Indicadores Medicion
complementarios | conceptual
MYPE, es | Objetivo de - Generar
una unidad | creacién de ganancias
econdmica |la micro y - Subsistencia | Nominal
integrada pequefia
por una | empresa
persona Tiempo de - Menos de 1
natural 0 | permanencia afio
juridica, en | enel rubro - De 1 a 3
cualquier anos
Caracteristicas de | forma  de - De 4 a 6
las micro vy | organizacién anos
pequefias empresarial, - De 7 afios a
empresas contemplado mas
en la | Ndmero de -1 a 5
legislacion | trabajadores trabajadores | Cuantitativo
vigente, - 6 a 10
teniendo trabajadores
como - 11 a maés
objetivo trabajadores
realizar Nivel de - Des/.0.00
actividades | ingreso anual hasta s/.
de comercio, | de la 52.000
servicio 0 | empresa - Desl.
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produccion 52.000
(Congreso hasta s/.
de la 595.000
Republica, De s/.
2018). 595.000 a
mas
Variable Definicion de | Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Gestion de | Gestion  de | Planifica - Nunca
calidad con el | calidad es un | objetivos a - Aveces
uso del | conjunto  de | corto, - Siempre
marketing cualidades mediano vy
estratégico que estan | largo  plazo
estrechamente | como
vinculadas a | empresa
un producto o | Establece - Nunca
servicio y que | estrategias de - Aveces
estas brinden | mejora - Siempre
y cumplan las | continua
expectativas | Verifica las - Nunca
del cliente | actividades - Aveces
(Cuatrecasas, | diarias de la - Siempre
2014). El | empresa
marketing Ejecuta - Nunca
estratégico acciones de - Aveces
son  técnicas | prevencion en - Siempre
para conocer | el proceso de
y responder a | las
las actividades
necesidades de la empresa
del mercado | Implanta - Nunca
mediante medidas  de - Aveces
estrategias correccion - Siempre
que faciliten | para la buena
al producto o | funcién de la
servicio sea empresa Nominal
de acorde al | Estj de - Nunca
cliente acuerdo con - Aveces
(Kotler Y|el servicio - Siempre
Armstrong, | que brinda su
2017). empresa
Prevé y - Nunca
evalla - Aveces
medidas de - siempre
correccion
ante
situaciones
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no esperadas

El  servicio Nunca
que ofrece su A veces
empresa Siempre
brinda

seguridad a

sus clientes

El  servicio Nunca
que su A veces
negocio siempre
brinda se

diferencia de

sus

competidores

Comunica la Nunca
imagen y A veces
hace uso de la Siempre
publicidad de

su empresa al

mercado
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada para recolectar la informacion para la investigacion fue la
encuesta, y para registrar la informacion se hizo uso de un cuestionario de 17 preguntas
relacionadas a las caracteristicas generales de los representantes (3), de las micro y
pequefias empresas (4) y la linea y variable en estudio: Gestidn de calidad con el uso
del Marketing Estratégico (10).

4.5 Plan de analisis

Los datos recolectados se obtuvieron mediante la aplicacion de técnicas de
investigacion, se utilizé el analisis descriptivo de las variables de investigacion;
recurriendo a los programas de cdmputo, como el programa estadistico SPSS 25, que
permitio obtener los resultados para la elaboracion de las tablas de distribucion de

frecuencias absolutas y porcentuales, asi mismo como las figuras estadisticas.
Para elaborar el presente estudio de investigacion se utilizaron los siguientes

programas: Microsoft Word para la redaccion digital, Acrobat Reader XI para obtener

informacidn como los antecedentes o libros digitales y ser leidos en PDF.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacién y Metodologia Técnicas e Plan de analisis
muestra instrumentos

¢Cudles son las | Objetivo general: Gestion de calidad | Poblacién: Disefio: Técnica: Los datos
principales ca | Determinar las | con el uso del | La poblacién estuvo | No experimental — | Encuesta recolectados se
racteristicas de la | caracteristicas de la | Marketing agrupada por 30 | transversal - obtuvieron mediante
Gestion de Calidad | gestion calidad con el | Estratégico micro y pequefias | descriptivo de la aplicacion de
con el wuso del|uso del marketing empresas del sector | propuesta Instrumento: | técnicas de
Marketing estratégico en las micro servicios, rubro Cuestionario investigacion e
Estratégico en las |y pequefias empresas mantenimiento  y | Fue no experimental instrumentos,

micro y pequefias | del sector servicios, reparacion de | debido a que el recurriendo a los
empresas del sector | rubro mantenimiento y vehiculos trabajo de programas de
servicios, rubro | reparacion de vehiculos automotores en la | investigacion se cémputo, como el

mantenimiento vy
reparacion de
vehiculos
automotores en la
ciudad de Huaraz,
2018?

automotores en la
ciudad de Huaraz,
2018.

Objetivos especificos:

Describir las
caracteristicas de los
representantes de las
micro y pequefias del
sector servicios, rubro
mantenimiento y
reparacion de vehiculos
automotores en la
ciudad de Huaraz,
2018.

ciudad de Huaraz.
2018.

Muestra:

La muestra estuvo
agrupada por 24
micro y pequefias
empresas del sector
servicios, rubro
mantenimiento  y
reparacion de
vehiculos

automotores en la
ciudad de Huaraz,
2018. Se depuro6 de
las 30 empresas, en

realizé de acuerdo a

la realidad, sin
realizar
modificaciones 0
manipular

deliberadamente las
variables.

Fue transversal
porgue el trabajo de
investigacion se

recogié la
informacién en un
espacio, tiempo

determinado y
donde se tuvo una

programa SPSS 25,
gue permitié obtener
los resultados para la
elaboracion de las
tablas y figuras, para
la interpretacion vy
analisis. Asi mismo,
el Microsoft Word
para la redaccién
digital, Acrobat
Reader XI para tener
informacién como los
antecedentes o libros
digitales y ser leidos
en PDF.
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Identificar las
caracteristicas de las
micro y  pequefas
empresas del sector
servicios, rubro
mantenimiento y
reparacion de vehiculos
automotores de la
ciudad de Huaraz,
2018.

Definir las
caracteristicas de la
gestién de calidad con
el uso del marketing
estratégico en las micro
y pequefias del sector
servicios, rubro
mantenimiento y
reparacion de vehiculos
automotores de la
ciudad de Huaraz,
2018.

Realizar un plan de
mejora con base a los
resultados  obtenidos
del estudio de
investigacion

la que 6 empresas no
existian cuando se
realiz6 el sondeo
correspondiente

fechade inicioy de
fin.

Fue  descriptivo
porque se relato las
principales
caracteristicas de
la gestion de
calidad con el uso
del marketing
estratégico en las
micro y pequefias
empresas del
sector  servicios,
rubro
mantenimiento vy
reparacion de
vehiculos
automotores en la
ciudad de Huaraz,
2018.
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4.7 Principios éticos

El presente estudio de investigacion: Gestion de calidad con el uso del Marketing
Estratégico en las micro y pequefias empresas y plan de mejora del sector servicios,
rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz,

2018. Se tuvieron en consideracion los siguientes principios éticos.

El respeto a la proteccion a las personas, la informacion obtenida por parte de las
personas que colaboraron con voluntad propia en esta investigacion, se hizo publico
solo la informacion que se requeria para el trabajo de esta investigacion, como la
situacion en la que se encontraban las micro y pequefias empresas, por lo que se respetd
los derechos fundamentales, dignidad humana, identidad, confidencialidad y
privacidad de la persona.

Beneficencia y no maleficencia, a las personas quienes colaboraron se les dese0 y
respeto el bienestar ya que la informacién obtenida para esta investigacion fue con

fines académicos por lo que no se les causo6 ningun dafio.

Justicia, el trabajo de investigacion se concretd bajo el cumplimiento de las normas y
reglamentos de la universidad, asi mismo se realizd de manera equitativa con las

personas que participaron con brindar informacion.
Integridad cientifica, se mantuvo la integridad cientifica ya que se tom6é como
referencia a los diferentes autores para las bases de esta investigacion, asi mismo no

se declaré algln dafio a las personas en esta investigacion.

Consentimiento informado y expresado, toda la informacion obtenida y publicada se

realizé con el consentimiento de los participantes de esta investigacion.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la
ciudad de Huaraz, 2018

Caracteristicas generales de los representantes n %
Género

Masculino 24 100.00
Femenino 0 0.00
Total 24 100.00
Edad

18 — 25 afios 0 0.00
26 — 40 afios 5 20.83
41 — 55 afos 13 54.17
56 afos a mas 6 25.00
Total 24 100.00

Grado de Instruccién

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 4 16.66
Secundaria 7 29.17
Superior no universitario 13 54.17
Superior universitario 0 0.00
Total 24 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en
la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018.

Caracteristicas generales de las micro y pequefias n %
empresas

Obijetivo de creacion de la micro y pequefia empresa

Generar ganancias 22 91.67
Subsistencia 2 8.33
Total 24 100.00
Tiempo de permanecia en el rubro

Menos de 1 afio 0 0.00
De 1 a 3 afios 5 20.83
De 4 a 6 afios 8 33.34
De 7 afios a mas 11 45.83
Total 24 100.00
NUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 10 41.67
6 a 10 trabajadores 13 54.17
11 a més trabajadores 1 4.16
Total 24 100.00
Nivel de ingreso anual de la empresa

De S/. 0,00 hasta S/. 52,000 24 100.00
De S/. 52,500 hasta S/. 595,000 0 0.00
De S/. 595,000 a mas 0 0.00
Total 24 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en

la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico

en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y

reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018

Gestion de calidad con el uso del marketing n %

estratégico

Planifica objetivos a corto, mediano y largo

plazo como empresa

Nunca 4 16.67

A veces 12 50.00

Siempre 8 33.33

Total 24 100.00

Establece estrategias de mejora continua

Nunca 7 29.17

A veces 12 50.00

Siempre 5 20.83

Total 24 100.00

Verifica las actividades diarias de la empresa

Nunca 0 0.00

A veces 17 70.83

Siempre 7 29.17

Total 24 100.00

Ejecuta acciones de prevencion en el proceso

de las actividades de la empresa

Nunca 1 4.17

A veces 17 70.83

Siempre 6 25.00

Total 24 100.00

Implanta medidas de correccion para la buena

funcidén de la empresa

Nunca 4 16.67

A veces 11 45.83

Siempre 9 37.50

Total 24 100.00
Continua...
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y

reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018.

Gestion de calidad con el uso del marketing n %
estratégico

Esta de acuerdo con el servicio que brinda su

empresa

Nunca 2 8.33
A veces 4 16.67
Siempre 18 75.00
Total 24 100.00

Prevé y evalia medidas de correccion ante
situaciones no esperadas

Nunca 11 45.83
A veces 10 41.67
Siempre 3 12.50
Total 24 100.00

El servicio que ofrece su empresa brinda
seguridad a sus clientes

Nunca 0 0.00
A veces 5 20.83
Siempre 19 79.17
Total 24 100.00

El servicio que su negocio brinda se diferencia de
sus competidores

Nunca 0 0.00
A veces 11 45.83
Siempre 13 54.17
Total 24 100.00

Comunica la imagen y hace uso de la publicidad
de su empresa al mercado

Nunca 6 25.00
A veces 12 50.00
Siempre 6 25.00
Total 24 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en

la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 4

Plan de mejora a las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018.

Problemas Causa Accion de mejora Responsable
encontrados
El 50.00% a | Desconocimiento de | Buscar un asesor para

evallian
medidas
correccion.

de

de los colaboradores.

colaboradores.

veces planifican | gestion para | establecer objetivos a | Representante
estrategias. establecer objetivos | corto, mediano 'y

de la empresa. largo plazo.
El 50.00% a |El poco interés de | Control de los
veces mejorar el servicio | procesos de las
establecen hacia los clientes. actividades. Representante
estrategias  de
mejora
continua.
El 70.83% a | Falta de control de las | Implantar medidas de
veces verifican | actividades de la | prevencion en las | Representante
sus actividades. | empresa. actividades de la

empresa.

El 50.00% a | Falta de interés de dar | Realizar la
veces hacen uso | a conocer el servicio | comunicacion
la de la empresa al | publicitaria del | Representante
comunicacion mercado. servicio.
publicitaria.
El 45.83% | No miden el | Evaluar el nivel de
nunca prevén y | desempefio y trabajo | desempefio de los | Representante

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Analisis de los resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

Género de los representantes: EI 100% de los representantes son del género
masculino (Tabla 1), estos resultados obtenidos coinciden con Rengifo (2016) el cual
explica que el 93,00% de los encuestados son del género masculino, asi mismo
coindicen con lo obtenido por Barrera (2018) en la cual detalla que el 95,70% de los
representantes son del sexo masculino, también coinciden con los resultados obtenidos
por Santillan (2017) quien aporta que el 100% de los representantes son del género
masculino, de igual manera coincide con los resultados logrados por Chévez (2018)
en la que detalla que el 62,50% de los representantes son del sexo masculino. Esto
describe gue al transcurso de los afos los representantes del género masculino en las
micro y pequefias empresas han ido incrementado, por lo que se puede considerar que
las personas del género masculino son los mas interesados en el rubro en el que se

dedican cotidianamente.

Edad de los representantes: El 54,17% de los representantes tienen una edad
entre 41 a 55 afios (Tabla 1), los resultados contrastan con Rengifo (2016) quien aclara
que el 60,00% de los encuestados tienen una edad entre 30 a 44 afios, también
contrastan con los hallazgos de Barrera (2018) sustenta que el 47,80% tienen de 51
afios a mas, asi mismo contrasta con los resultados hallados por Santillan (2017) quien
explica que el 70,00% de los encuestados tienen una edad entre los 31 a 50 afios, pero
coincide con resultados logrados por Chavez (2018) demuestra que el 43,75% afirman
tener entre los 41 a 50 afios de edad. Esto explica claramente que hasta la actualidad
las micro y pequefias estan siendo dirigidas por personas mayores de edad, por lo que
nos da a entender que la experiencia, conocimiento e ideas hacen que los

representantes puedan estar a cargo de sus negocios.

Grado de instruccion: El 54,17% de los representantes tienen un grado de
instruccion no universitaria (Tabla 1), los resultados contrasta con los resultados

hallados por Rengifo (2016) muestra que el 53,00% de los encuestados recibieron un
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grado de instruccion bésico (primaria), también contrastan con los resultados
obtenidos por Barrera (2018) quien explica que el 87,00% tienen un grado de
instruccion universitaria, pero coinciden con los resultados obtenidos con Santillan
(2017) quien demuestra que el 90,00% cuentan con un grado de instruccion no
universitaria, también coinciden con los resultados logrados por Chéavez (2018) quien
detalla que el 50,00% de los representantes tienen un grado de instruccién no
universitaria. Esto muestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas han tenido un grado de instruccidn no universitaria, por lo que les

han permitido ejercer el negocio en base a los conocimientos.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Obijetivo de creacion de la micro y pequefia empresa: El 91,67% de los duefios
tienen como objetivo generar ganancias y el 8.33% por subsistencia (Tabla 2). Esto
demuestra que en gran parte la creacion del negocio fue con el objetivo de generar
ganancias y los que respondieron solo por subsistencia se debe a que han sido negocios
que pasaron como herencia y por la falta de desarrollar la empresa solo quedé como
una subsistencia por parte de los nuevos representantes, aungque sea en un porcentaje

muy bajo.

Tiempo de permanencia en el rubro: El 45,83% de los encuestados Ilevan en el
rubro 7 afios a mas (Tabla 2), estos aportes contrastan con los resultados de Rengifo
(2016) que el 47,00% de los negocios llevan en el rubro de 6 a 10 afios, pero coinciden
con lo hallado por Barrera (2018) quien afirma que el 52,20% de los encuestados
llevan de 6 afios a mas en el rubro, también coinciden con los resultados descubiertos
por Santillan (2017) que detalla que el 70,00% de las mypes llevan mas de 7 afios en
el rubro, de igual manera coinciden con los hallazgos de Chavez (2018) quien alega
que los negocios llevan mas de 7 afios en el rubro. Podemos decir que las mypes de
este rubro han podido mantenerse a lo largo del tiempo, a pesar de los cambios,

exigencias y carencias en el mercado y que estas llevan més de 7 afios en el mercado.
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NUmeros de trabajadores: El 54,17% de los representantes cuentan de 6 a 10
trabajadores (Tabla 2) estos hallazgos contrastan con los resultados obtenidos de
Rengifo (2016) quien sustenta que el 95,00% de los encuestados tienen de 1 a 5
colaboradores, también contrasta con lo hallado por Barrera (2018) quien explica que
el 73,90% de los encuestados tienen mas de 7 subordinados, de igual manera estos
hallazgos contrastan con Santillan (2017) detalla que el 100% cuentan de 1 a 5
trabajadores. Estos resultados nos demuestran que en las micro y pequefias empresas
del rubro los niumeros de colaboradores con las que cuentan no han aumentado ni
disminuido por lo que demuestra que es suficiente para abastecer a los clientes en los
Servicios.

Nivel de ingreso anual de la empresa: EI 100% de los encuestados manifestaron
que los ingresos de la empresa oscilan anualmente de s/. 0,00 hasta s/. 52.000. Este
resultado nos demuestra que el nivel de ingreso de los negocios corresponde a la

clasificacion de las MYPES debido a las unidades impositivas tributarias (UIT).

Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en las

micro y pequefias empresas

Planifica objetivos a corto, mediano y a largo plazo: El 50,00% de los
encuestados afirman que solo a veces planifican los objetivos a corto y a largo plazo
como empresa (Tabla 3) estos hallazgos coinciden con los resultados obtenidos por
Santillan (2017) quien muestra que el 70,00% de los representantes solo algunas veces
planifican los objetivos como organizacién. Esto demuestra que las micro y pequefias
empresas solo a veces planifican objetivos para alcanzar a obtener los resultados

deseados.

Establece estrategias de mejora continua: El 50,00% de los representantes
confesaron que solo a veces establecen estrategias de mejora continua (Tabla 3) este
descubierto contrasta con los resultados encontrados por Villar (2019) quien menciona

que el 70,59% no tienen indicios de mejora en el servicio, pero si coincide con
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Santillan (2017) quien aclara que el 70,00% afirma que solo algunas veces establecen
estrategias para lograr sus objetivos. Esto indica que los negocios solo a veces
implantan estrategias de mejora continua, por lo que puede ser un factor limitante a

alcanzar los objetivos deseados.

Verifica las actividades diarias de la empresa: El 70,83% de los encuestados
afirmaron que solo a veces verifican las actividades diarias de la empresa (Tabla 3)
estos resultados coinciden con lo hallado por Barrera (2018) quien dice que el 91,30%
de los encuestados si conocen y a veces verifican el anlisis y control en los procesos
de la empresa, también coincide con los resultados de Santillan (2018) quien explica
que el 60,00% de los representantes solo algunas veces realizan el control de las
actividades y recursos de la organizacion. Esto explica que la gran mayoria de las
mypes solo a veces verifican sus funciones y procesos de las actividades, esto para

[levar un buen proceso en cuanto a la prestacion de servicio que ofrecen a sus clientes.

Ejecuta acciones de prevencion en el proceso de las actividades de la empresa:
El 70,83% de los encuestados manifestaron que solo a veces ejecutan accion de
prevencion y el 4,17% que nunca (Tabla 3). Esto nos detalla que en gran parte de los
negocios solo a veces ejecutan accion providencia ante cualquier problema que podria

suscitarse en las actividades del rubro.

Implanta medidas de correccion para la buena funcion de la empresa: El
45.83% de los representantes mencionan que solo a veces implantan medidas de
correccion (Tabla 3). Esto da a conocer que los encuestados encargados de la direccién
del negocio, solo a veces realizan las medidas correctivas para mejorar las actividades

del rubro y no tener complicaciones en el proceso de la prestacion de sus servicios.

Estd de acuerdo con el servicio que brinda la empresa: El 75,00% de los
representantes declararon que siempre estan de acuerdo con el servicio que brindan
(Tabla 3) estos resultados coinciden con los resultados por Villar (2019) quien indica
que el 73,53% afirman que, si prestan un buen servicio, también coincide con Paredes

(2018) que el 100% de los encuestados siempre estan de acuerdo con el servicio que

42



brinda la empresa. Esto aclara que las micro y pequefias empresas del rubro estan muy

de acuerdo o siempre estan de acuerdo con el servicio que ofrecen a sus clientes.

Preve y evalia medidas de correccion ante situaciones no esperadas: El 45,83%
de los encuestados manifestaron que nunca preven y evallan, y tan solo el 12,50%
siempre lo hacen (Tabla 3). Estos resultados indican que son muy pocas las
organizaciones que realicen medidas aun suceso no esperado y no favorecedor para el

buen servicio del rubro en el mercado.

El servicio que ofrece su empresa brinda seguridad a sus clientes: EIl 79,17%
de los representantes detallaron que siempre brindan seguridad a los clientes (Tabla 3)
este resultado coincide con lo descubierto por Villar (2019) quien muestra que el
58,82% de los representantes si brindan confianza y seguridad, también con Barrera
(2018) quien explica que el 65,20% de los representantes crean un vinculo de
seguridad, también coincide con Paredes (2018) quien aporta que el 49,00% de los
clientes tienen una buena relacion con la empresa. Esto demuestra que el buen servicio
que ofrece las micro y pequefias empresas brindan del rubro ayuda a crear un vinculo
y seguridad con el servicio, sea ante el mantenimiento y reparacion de sus vehiculos y

puedan facilitar las actividades diarias de los clientes.

El servicio que su negocio brinda se diferencia de sus competidores: El 54,17%
de los encuestados de las micro y pequefias empresas afirmaron que siempre se
diferencian de sus competidores (Tabla 3) esto coincide con los resultados obtenidos
por Paredes (2018) que el 87,50% afirman que estan muy de acuerdo con el servicio
que ofrece el negocio por diferenciarse de sus competidores u otros talleres. Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas del rubro siempre buscan ofrecer un

servicio diferente a la competencia con el fin de ser la preferencia de los clientes.

Comunica la imagen y hace uso de la publicidad para dar a conocer el servicio
de su empresa al mercado: EI 50,00% de los representantes manifestaron que solo a
veces comunican la imagen y hacen uso de la publicidad (Tabla 3) estos

descubrimientos contrastan con los resultados por Villar (2019) que el 85,25% de los
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microempresarios no hacen uso de la publicidad, también por Barrera (2018) que el
56,50% de los negocios siempre comunican la imagen y publicidad del servicio que
ofrecen. Esto nos demuestra que no todas las micro y pequefias empresas de servicio
del rubro no comunican sobre el servicio que ofrecen, esto debido a que les puede

generar un costo adicional o porque llevan afios en el sector creen estar posicionadas.

Tabla 4
Plan de mejora de la gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en las

micro y pequefias empresas

Se establecieron la vision, mision y objetivos para las mypes del rubro, asi
mismo se identificaron cuales son los problemas que las empresas tienen dia a dia en
sus actividades, por ello se utilizaron los indicadores para evaluar la situacién de las
mypes y estas ayudaron a identificar dichos problemas, como surgieron y finalmente
planteamiento de solucion a estos problemas. Se establecid la herramienta “causa-
efecto” para facilitar el diagnostico, se establecieron a los responsables, tiempo de

gjecucion y recursos a usar.

La elaboracion y aplicacion del plan mejora para las micro y pequefias
empresas ayudara significativamente a mejorar la gestion empresarial, cuanto a la
aplicacion de diversas estrategias, después de haber realizado el diagnéstico, tanto
interno como externo, en lo interno se pudieron diagnosticar cuales son las fortalezas
y debilidades, y en el externo, cuales son las oportunidades y amenazas, y en base a
ello se formularon las estrategias que mejoraran el servicio que las mypes brindan a

sus clientes.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales:
v" Nombre o razon social: Talleres de mantenimiento y reparacién de
vehiculos de la ciudad de Huaraz
Giro de la empresa: Servicio
Direccion: Huaraz — Per(

Nombre del gerente o representante: Duefios de los talleres de mecanica

D N N NN

Historia:

El servicio de talleres de mecénicas de vehiculos automotores en la ciudad
de Huaraz cumple un rol muy importante en el desarrollo y crecimiento de
la poblacién huaracina y de todo el callejon de Huaylas, mediante la
prestacion de servicio como el mantenimiento y reparacion de los
diferentes automdviles con las que cuenta sus clientes, con el fin de
solucionar los problemas sean en la reparacion o reemplazo de frenos,
baterias, filtros, fluidos, neumaticos y motor. Sabiendo que el servicio que
brindan las empresas dedicadas a este rubro aporta de gran manera la
seguridad y comodidad a sus clientes con el resultado de los servicios que

brindan.

2. Mision
Ofrecer un servicio de calidad a los clientes mediante la prestacion de los
diversos servicios que ofrece la empresa, para obtener la satisfaccion,
aceptacion y preferencia de la clientela huaracina, trabajando con un

personal altamente calificado y comprometido con la organizacion.

3. Vision
Ser considerado una empresa competitiva y lider en la prestacion de
servicios de mantenimiento y reparacion de vehiculos en la ciudad de
Huaraz, contribuyendo en el desarrollo y crecimiento de la comunidad

huaracina, con trabajo responsable y social.
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4. Objetivos

- Mantener en buenas condiciones los automoviles de los clientes,
mediante la prevencion y mantenimiento.

- Ofrecer un servicio de calidad al alcance del bolsillo de los clientes.

- Contar con un personal constantemente capacitado y calificado para el

servicio.

5. Productos y/o Servicios

Servicio de mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en las
diferentes categorias como cambio, reemplazo y reparacion de baterias,
fluidos, motor, frenos, amortiguador, direccion, entre otros. Encargado de
personas calificadas y aptas para el servicio en la ciudad de Huaraz y todo

el callejon de Huaylas.

6. Organigrama

GERENCIA

Recepcién

Operaciones Caja

46



7. Diagnostico General

Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

(F1) Servicio de calidad
(F2) Diferenciacion en el

servicio

(D1) Carencia de mejora
continua.
(D2) Falta de medidas de

correccion.

Oportunidades

(O1) Crecimiento en el
mercado

(02) Demanda de clientes

F-O
(F1 - 0O1) Captar a nuevos
clientes a través del buen
servicio de calidad.
(F2 — O2) Aprovechar la
diferenciacion del servicio

a los nuevos clientes.

D-0O
(D1 - 0O1) Implementar
un plan de mejora para
hacer frente al
crecimiento del mercado.
(D2 - 02)

medidas de correccion

Realizar

para atraer a la demanda

de clientes al servicio.

Amenazas

(A1) La competenciaen el
mismo rubro
(A2)

climatolégicos

Factores

F-A
(F1-Al) Hacer frente ala
competencia mediante el
servicio de primera a
ofrecer.

(F2 — A2) Hacer un plan
de  prevencion  para
cualquier acontecimiento
climatico o desastres

naturales.

D-A

(D1 - A1) Mejorar el plan
de mejora del servicio
para hacer frente a la
competencia.

(D2 - A2) Repotenciar las
medidas de correccion y
prevencion ante algln
problema del servicio o

eventos naturales.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores en la MYPE

Eficiencia del servicio de la empresa

Al contar con un personal calificado en el
servicio, se realizan los trabajos con el uso
correcto de las herramientas o procesos en un

determinado tiempo.

Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion de los clientes es buena ya que
se sienten complacidos con el servicio, tanto
en la prevencion o solucion de problemas de

sus vehiculos

Competitividad de la organizacion

La competitividad de la empresa frente a otras
en cuanto al servicio complementario o
directo, han demostrado sobresalir con la
buena prestacién del servicio, por lo que los

clientes pueden preferir.

Rentabilidad de la organizacion

Cuentan con 6 a 10 trabajadores en su mayoria
por lo que demuestra que la empresa esta bien
en su rentabilidad, por tanto, es recomendable

seguir asi 0 mejorar.

Diferenciacion en el mercado

La diferenciacion del servicio que las
empresas del rubro ofrecen a sus clientes se
aprecia a través del valor agregado y atencién
de calidad.
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9. Problemas

Problema

Accidn de mejora

Las empresas no saben
que quieren tener, ni a
donde quieren llegar a

5 anos.

Buscar un asesor para ayudar a
establecer objetivos a corto,

mediano y largo plazo.

Retraso en la entrega a
tiempo del servicio a

los clientes

Control de los procesos de las

actividades

No se contaba con
algunas herramientas
faltantes para brindar
el servicio de algunos

vehiculos.

Implantar medidas de prevencion

en las actividades de la empresa.

Una parte de los
clientes en el mercado
no conocen el servicio
de las empresas del

rubro.

Realizar la comunicacion

publicitaria del servicio.

Algunos

colaboradores tienen
problemas para
culminar una tarea

asignada.

Evaluar el nivel de desempefio de

los colaboradores.

49



10. Causas (Utilizando el diagrama de espina causa — efecto, tormenta de

ideas)

No controla sus
emociones

Mal clima laboral

Irresponsabilidad

No asume sus

acciones

Dificultad para el
desenvolvimiento
en el cargo

No da respuestas
ante problemas

conocimiento

Falta de

Carece de
soluciones

11. Establecer soluciones

a. Establecer acciones

Representante
poco proactivo

N° | Accion de Dificultades Plazo Impacto Prioridad
mejora

1 | Establecer Poco interés 30 Autoeficacia | Saber a donde se

objetivos dias quiere  llegar vy
lograr

2 | Identificar los | EI poco control | 20 Eficiencia Identificar
procesos de | de los procesos. | dias herramientas de
las actividades control
para mejorar o
resolver.

3 | Implantar Medidas pocos | 15 Eficiencia Identificar
medidas  de | eficientes dias herramientas de
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prevencion en medidas de
las actividades prevencion
de la empresa.

4 | Realizar la | Desconocimiento | 10 Incrementar el | Identificar medios
comunicacion | de lo que se|dias |numero  de | de comunicacion.
publicitaria quiere Servicios
del servicio. comunicar.

5 | Evaluar el | No contar con un | 25 Prestacion de | Capacitar al duefio
nivel de | personal dias | un buen | y colaborador en el
desempefio de | calificado para la servicio al | tema de evaluacion.
los evaluacion. cliente.
colaboradores.

12. Recursos para la implementacion de las estrategias
v Capital humano
v Econ6mico
v Tecnoldgico
v' Tiempo

N° Estrategia Capital Econdmicos | Tecnologicos | Tiempo

humano

1 | Establecer objetivos. | Representante | s/. 500.00 Computadora | 30 dias

e internet

2 | Control de los | Representante | s/.200.00 Computadora | 20 dias
procesos de las
actividades.

3 | Vincular al equipo | Representante | s/. 200.00 Computadora | 15 dias
de trabajo para que
conozcan |y  se
capaciten en nuevas
metodologias de
trabajo.

4 | Realizar la | Representante | s/. 400.00 Internet, TV. | 10 dias
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comunicacion Radio
publicitaria del
servicio.
5 | Evaluar el nivel de | Representante | s/. 500.00 Computadora | 25 dias
desempefio de los
colaboradores.
13. Cronograma de actividades
N° Tarea Inicio Fin Enero | Febrero | Marzo | Abril
Establecer 01/ 01/02/21
objetivos. 01/21 -
2 | Control de los | 02/02/21 | 22/02/21
procesos de las [
actividades.
3 | Implantar 23/02/21 | 10/03/21
medidas de -
prevencion en las
actividades de la
empresa.
4 | Realizar la | 11/03/21 | 21/03/21 I
comunicacion
publicitaria  del
servicio.
5 | Evaluar el nivel | 22/03/21 | 16/04/21
de desemperfio de .
los colaboradores.
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VI.

Conclusiones

Las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestados
son del género masculino, con una edad entre los 41 a 55 afios y un grado de

instruccion no universitaria.

La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion de su
negocio generar ganancias, del mismo modo tienen una permanencia en el rubro de 7
afios a mas, de igual manera cuentan con un nimero promedio de 6 a 10 trabajadores,

asi también cuentan con ingresos anuales menores a los s/. 52.000.

Los representantes de las micro y pequefias empresas con relacion a la gestion de
calidad y el uso del marketing estratégico, concluyeron que, solo a veces: planifican
objetivos a corto y largo plazo, establecen estrategias de mejora continua, verifican la
funcién normal de las actividades de la empresa, ejecutan una accion de prevencion en
las actividades de la organizacion, implanta medidas de correccion, comunican la
imagen y hacen uso de la publicidad de la empresa al mercado. Y que siempre: Estan
de acuerdo con el servicio que brindan, ofrecen seguridad a los clientes y que se
diferencian de la competencia. Nunca prevén y evallan medidas de seguridad ante

situaciones no esperadas.
Se elaboré un plan de mejora a través de los resultados obtenidos del estudio de

investigacion, esto con la finalidad de implantar estrategias que ayuden a mejorar una

buena gestion de calidad y marketing estratégico en la organizacion.
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Aspectos complementarios

Inscribirse en cursos sobre gestion de calidad, para tener un grado de conocimiento y
aplicarlos en la empresa para mejorar la calidad de servicio, sea en la planificacion,
ejecucion, verificacion y actuacion, como sistema de mejora continua. De esta manera
se podra gestionar adecuadamente las actividades y recursos con que cuente la

empresa, y asi obtener buenos resultados.

Para ser lider en el rubro automotriz, las empresas tienen que contar con herramientas
de gestion y estrategias que ayuden a mejorar el servicio a sus clientes, para ello contar
con una gestién de calidad y estrategias de marketing ayudaran significativamente a
cumplir los objetivos, por lo que dependera de la situacion de la empresa y esta como

lo aplique.

Aplicar un marketing estratégico basado especificamente en las carencias y
dificultades que tienen las empresas. Se puede elaborar un plan de marketing para
realizar un mejor servicio. Conocer las necesidades de servicio del cliente y
satisfacerlas. Dar un valor agregado, como la diferenciacion en la atencion al cliente,
la promocion de los servicios, para eso se recomienda intensificar la publicidad y

lograr el posicionamiento en el mercado prestando un servicio de calidad.

Ejecutar el plan de mejora elaborado con base a los resultados obtenidos del estudio
de la investigacion. Con estas recomendaciones se pretende que las Mypes del sector
servicio automotriz puedan ser valoradas y reconocidas por el mercado huaracino,

brindando y satisfaciendo a los clientes con la prestacion de los servicios.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2019 Afo 2020
N° ACTIVIDADES Semestre | | Semestre Il | Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
1 |2 3|14]1]2 4111234111213
1 | Elaboracidn del
proyecto
2 | Revision del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el jurado de
investigacion
4 | Exposicién del proyecto X
al jurado de
investigacion
5 | Mejora del marco X
tedrico y metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion X
del instrumento de
recoleccién de
informacién
7 | Elaboracion del X
consentimiento
informado
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de X
resultados
10 | Analisis e interpretacion X
de los resultados
11 | Redaccion del informe
12 | Revision del informe
final de la tesis por el
jurado de investigacion
13 | Aprobacién del informe
final de las tesis por el
jurado de investigacion
14 | Presentacion de
ponencia en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categorias Base % Numero Total (S/.)
Suministros
Impresiones 10.00 2 2.00
Fotocopias 50.00 1 5.00
Empastado 25.00 3 75.00
Papel Bond A4 (250 1.00 6.30 6.30
hojas)
Lapiceros 3.00 5 15.00
Servicios
Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 203.00
Gastos de viaje
Pasajes para 2.00 3 6.00
recolectar la
informacion
Sub total 6.00
Taller de
investigacion
Matricula 300.00 1 300.00
Pension 850.00 2 1,700.00
Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total 2,100.00
Total, de 2,309.00
presupuesto

desembolsable

Presupuesto no desembolsable

Categoria

Servicios

Uso de Internet 30.00 4 120.00

Busqueda de 35.00 2 70.00
informacion en base
de datos

Soporte informativo 40.00 4 160.00
(Mddulo de
investigacion del
ERP University —
MOIC)

Publicacién de 50.00 1 50.00
articulo cientifico en
repositorio
institucional

Sub total 400.00

Total, de 400.00
presupuesto no
desembolsable

Total (S/.) 2,709.00

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.



Anexo 3: Poblacién

N° | EMPRESA DIRECCION

1 | Lubricentro Zambrano Carretera Huaraz —
monterrey s/n — Urb palmira

2 | Dominguez Motors Jr. las retamas n° 350 — av.
centenario

3 | Grupo Moreno Automotriz Av. Antonio Raimondi n°
866

4 | Ancash Motors Corporation S.A.C Carretera Huaraz — Pativilca
n° 2541 Tacllan bajo

5 | Centro Automotriz Multimarca del Peri S.A.C Av. Antonio Raimondi n°
243

6 | Multiservicios Bisiesto E.I.R.L Jr. industrial n° 120

7 | Corporacién Chavin Motors S.A.C Jr. De Aliste Sebastian n°
289 — Centenario

8 | Innovacion Disefio Automotriz S/n sucursal Huaraz

9 | Automotores Voshival S.A.C carretera Huaraz —
monterrey s/n

10 | Taller de Reparacion Generales Diesel Prolongacion José Olaya n°
295

11 | Servicios Autovagen Jr. 27 de noviembre s/n
(Barrio Challpua)

12 | Taller de mecénica Huayaney Av. Confraternidad
Internacional Oeste n° 132

13 | Taller y Representacién Huerta Jr. Huascaran n°® 162 —
Huarupampa

14 | Multiservicio Automotriz Mario Jr. Huéscar n° 120 — Barrio
Challua)

15 | Taller de mecénica rio negro Av. Raimondi n° 276

16 | Taller de Mecénica Méarquez Av. Raimondi n° 299

17 | Mecénica Mejia Jr. Huéscar n° 108 —
Huarupampa

18 | Mecénica Horbart Av. Villon Alto s/n

19 | Taller de Mecénicay Soldaduray Torno Av. raimondi n° 189

20 | Tec. Rep. Sarita Colonia Tacllan s/n (pista Huaraz —
lima)

21 | Servicios Multiples Chavez San Gerénimo s/n

22 | Centro Automotriz Lucho Motors Confraternidad
Internacional Oeste s/n

23 | Multiservicios Carmelo Pj. tulipanes n° 560 —
Nicrupampa

24 | Automotriz To Av. Raimondi n° 291

25 | Marcos Motors Diesel Prolongaciéon Raimondi n®
450

26 | Autoservicios H2 Av. Raimondi n° 116

27 | Taller de Servicios Auxilios Mecanica Saenz Jr. Huéscar n° 2 —
Huarupampa

28 | Taller Rolando Malecén sur rio Quillcay
s/n

29 | Centro Diesel Andino Jr. 27 de noviembre s/n
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Anexo 4: Consentimiento informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING ESTRATEGICO Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS, RUBRO MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULOS
AUTOMOTORES EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia,
“Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y

reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018”.

Participacion

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

resueltas.

Propdésito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la “Gestidn de calidad con el uso del
marketing estratégico y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en
la ciudad de Huaraz, 2018”.

¢En qué consiste su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o no
la “Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico y plan de mejora en
las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y

reparacion de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018”.
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Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendré
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendré costo para usted. En todo
momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la

palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre “Gestion de calidad con
el uso del marketing estratégico y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro mantenimiento y reparaciéon de vehiculos

automotores en la ciudad de Huaraz, 2018”.

Confidencialidad de la informacion
Toda informacidn que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres
y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de

5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Nuevo Chimbote, Peru estudiante, MBAA, al celular 996276280. Y si tiene dudas
acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion, puedes llamar
a la Escuela profesional de Administracion, Telf. 350190, E-mail:

escuela_administracion@uladech.edu.pe.

Consentimiento / Participacién voluntaria
Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que
mis respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se
me identificara. También se me informd que, si participo 0 no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de
la investigacion sera presentado a la comunidad cientifica para su mejor

comprension.

63


mailto:escuela_administración@uladech.edu.pe

Declaracion del participante
He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como

ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.
Nombre del participante Firma del participante
Nombre del DTI Firma del DTI Fecha Hora
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Anexo 5: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de la gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro mantenimiento y reparacion de

vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz, 2018

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacion de las micro y
pequefias empresas del rubro mencionado, esta informacion servira para la elaboracion
del trabajo de investigacion denominado, Gestion de calidad con uso del marketing
estratégico y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro mantenimiento y reparacién de vehiculos automotores en la ciudad de Huaraz,
2018. Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Por lo que se le agradece

anticipadamente por la informacion que brindara su persona.

. GENERALIDADES

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

1. Género
a) Masculino
b) Femenino
2. Edad
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a) 18 a 25 afos
b) 26 a 40 afios
c) 41 ab5afos

d) 56 afios a mas

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no universitario

e) Superior universitario

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

4. Objetivo de creacion de la micro y pequefia empresa
a) Generar ganancias

b) Subsistencia

5. Tiempo de permanencia en el rubro
a) Menos de 1 afio
b) Dela 3 afios
c) De 4 a6 afos

d) De 7 afios a més

6. Numero de trabajadores
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 amaés trabajadores

7. Nivel de ingreso anual de la empresa
a) De S/. 0,00 hasta S/. 52,000
b) De S/. 52,500 hasta S/. 595,000
c) De S/. 595,000 a méas

Nunca (1) A veces (2) Siempre (3)
1.3. Referente a la Gestion de Calidad
8 | Planifica objetivos a corto, mediano y largo plazo como 1 2
empresa
9 | Establece estrategias de mejora continua
10 | Verifica las actividades diarias de la empresa
11 | Ejecuta acciones de prevencion en el proceso de las
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actividades

12

Implanta medidas de correccién para la buena funcion

de la empresa

1.4. Referente al Marketing Estratégico

13

Esta de acuerdo con el servicio que brinda su empresa

14

Prevé y evalla medidas ante situaciones no esperadas

15

El servicio que ofrece su empresa brinda seguridad a sus

clientes

16

El servicio que su negocio brinda se diferencia de sus

competidores

17

Comunica la imagen y hace uso de la publicidad para

dar a conocer el servicio de su empresa al mercado

iMuchas gracias por su atencion!
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Anexo 6: Figuras

a) Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas:

Emasculino

Figura 1. Género

Fuente. Tabla 1

W26 a 40 afios
M De 41 a 55 afios
M De 56 afios amas

Figura 2. Edad del representante

Fuente. Tabla 2

68



[E Primaria
Ml Secundaria
M superior no universitario

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 3

b) Referente a las micro y pequefias empresas:

B Generar ganancias
M Subsistencia

Figura 4. Objetivo de creacion de la Mype
Fuente. Tabla 4
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[ De 1 a 3 afios
BMDe 4a6amas
M De 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente. Tabla 5

1 a 5 trabajadores
M6 a 10 trabajadores
11 a mas trabajadores

Figura 6. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 6
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= De S./0.00 hasta S/.
52,000

Figura 7. Nivel de ingreso mensual de la empresa

Fuente. Tabla 7

c) Referente a la Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en

las micro y pequefias empresas:

ENunca
WA veces
M siempre

Figura 8. Planifica los objetivos a corto, mediano y largo como empresa

Fuente. Tabla 8
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ENunca
WA veces
M siempre

Figura 9. Establece estrategias de mejora continua

Fuente. Tabla 9

HA veces
M Siempre

Figura 10. Verifica las actividades diarias de la empresa

Fuente. Tabla 10
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B Nunca
M A veces
M siempre

Figura 11. Ejecuta acciones de prevencion en el proceso de las actividades

Fuente. Tabla 11

ENunca
M A veces
Ml Siempre

Figura 12. Implanta medidas de correccion para la buena funcion de la empresa

Fuente. Tabla 12
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ENunca
A veces
M Siempre

Figura 13. Esta de acuerdo con el servicio que brinda su empresa

Fuente. Tabla 13

ENunca
WA veces
M Siempre

Figura 14. Preve y evalGa medidas ante situaciones no esperadas

Fuente. Tabla 14
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EA veces
M Siempre

Figura 15. El servicio que ofrece su empresa brinda seguridad a sus clientes

Fuente. Tabla 15

HA veces
Ml Siempre

Figura 16. El servicio que su negocio brinda se diferencia de sus competidores

Fuente. Tabla 16
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Figura 17. Comunica la imagen y hace uso de la publicidad para dar a conocer el

servicio de su empresa al mercado

Fuente. Tabla 17

ENunca
WA veces
M Siempre
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Anexo 7. Turnitin

INFORME-FINAL-AMILLAB

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., O O O

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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