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RESUMEN

Resumen

El presente informe se traz6 como objetivo general, Determinar al marketing como
factor relevante en la gestion de calidad de las MYPEs rubro libreria — bazar del AA.
HH Tacald Castilla, 2020. Es una investigacion de nivel descriptivo, tipo
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Las unidades econdmicas
materia de estudio son 3 librerias, con una poblacion que se considera infinita para
la variable marketing, debido a que estd conformada por los clientes, por lo tal la
muestra establecida es de (n=68) en cambio, la variable gestién de calidad es finita
ya que esta dirigida a los propietarios de las MYPEs, por ello para el recojo de
informacion se aplic la técnica de la encuesta mediante el instrumento del
cuestionario estructurado por 20 preguntas, en donde 11 de ellas son para la variable
gestion de calidad y 9 para la variable marketing, ello se realiza para tener mejor
precision de la informacion. Obteniéndose como resultado que en la gestion de
calidad el 100% (3) duefios afirmaron que el indicador de planificacion, apoyo,
evaluacion y mejora continua es efectiva ya que permite maximizar la eficiencia en
la organizacion, asimismo el 91.2% (62) clientes indican que se les trata de manera
amable al adquirir sus productos, en lo que respecta al marketing el 100% (68) de
los clientes afirmaron que en las MYPEs si les ofrecen productos de calidad en
conjunto con accesibilidad de precios, lo que les permita acudir frecuentemente a

estos comercios.

Palabras clave: Bazar, Gestion de calidad, Librerias, Marketing



ABSTRACT

The general objective of this report was to determine marketing as a relevant factor
in the quality management of MYPEs in the bookstore category - AA bazaar. HH
Tacald Castilla, 2020. It is a descriptive level research, quantitative type, non-
experimental cross-sectional design. The economic units under study are 3
bookstores, with a population that is considered infinite for the marketing variable,
because it is made up of customers, therefore the established sample is (n = 68)
instead, the management variable of quality is finite since it is directed to the owners
of the MYPEs, for this reason, for the collection of information, the survey technique
was applied through the questionnaire instrument structured by 20 questions, where
11 of them are for the management variable of quality and 9 for the marketing
variable, this is done to have better precision of the information. Obtaining as a result
that in quality management 100% (3) owners affirmed that the indicator of planning,
support, evaluation and continuous improvement is effective since it allows
maximizing efficiency in the organization, also 91.2% (62) clients indicate that they
are treated kindly when purchasing their products, with regard to marketing, 100%
(68) of the clients affirmed that in the MYPEs if they offer them quality products

together with price accessibility, which allows them to go frequently to these shops.

Keywords: Bazaar, Quality management, Bookstores, Marketing
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I. Introduccién

La presente investigacion titulada “El Marketing como factor relevante de la
Gestion de calidad en las MYPE rubro Libreria — Bazar del AA. HH Tacala Castilla,
20207, se desarrolla bajo la linea de investigacion: Gestion de calidad en los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas (MYPES) aprobada por la Escuela
profesional de Administracion.

Las MYPES juegan un rol importante para la economia Latinoamericana,
por ello originan mejores métodos de produccion, comercializacién, avances
tecnoldgicos y contribuyen conocimientos al tema de sostenibilidad empresarial. En
resumidas cuentas, las MYPEs crean prosperidad, por lo tanto, su importancia es
similar en todo el mundo, ya que tributan entre el 70 % y 90 % de los empleos y el
PIB mundial, sin embargo, el Ministerio de Produccidn, indica que, del nimero total
de empresas del pais, la mayoria son microempresas que representan el 95%,
mientras que las pequefias son sélo 4.3% vy las medianas un pequefio 0.2%.
(Fischman, 2019) Asimismo, internacionalmente las librerias son el pulmon de las
ventas que hace respirar al sector, en donde el 34,8% es la facturacion que se obtiene
dentro del afio (843,6 millones de euros), en donde las cadenas de librerias (FNAC,
Casa del Libro o El Corte Inglés) recaudan 451 millones de euros (el 18,6% de las
ventas). Y los hipermercados apenas aportan un 8,2% (199 millones de euros en
ventas). (Rifiao, 2019)

Por otro lado, en el Peru este rubro de MYPEs dedicado a la venta de Utiles
escolares en el 2020 registraron un valor de US$ 13.1 millones representando una

caida del 52% frente a lo registrado en el 2019, ello debido al impacto de la pandemia



generada por la COVID 19, informo el Instituto de Investigacion y Desarrollo de
Comercio Exterior de la Camara de Comercio de Lima “Idexcam” (Gestion, 2021)
Asimismo, las librerias — bazar en el AA. HH Tacala Castilla han marcado
la diferencia debido a su estrategia de marketing que aplica, como es el vender sus
productos a los clientes segln la necesidad que ellos tienen, en base a ello, el
consumidor busca comprar todos los productos en negocios que sean totalmente de
su confianza, pues el tema de garantia es clave para cada usuario, debido a que son
ellos, los que definen la vigencia de una MYPE. Si bien las ventas no dejan de ser
un tema fundamental para toda compafiia, la rentabilidad se adquiere cuando
construyen relaciones de largo plazo con cada uno de sus clientes. (Inacal, 2017)
En lo que respecta, la investigacion busca expresar el contexto por el que
atraviesan las MYPEs del rubro en estudio en nuestra regiéon de Piura, distrito de
Castilla, debido a que estas son las encargadas de generar los ingresos econémicos
en nuestro pais, es asi que aportan el 40% del PBI, lo que origina un 62% de empleo
a los microempresarios. (Aspilcueta, 2020) En consecuencia a ello hoy por hoy el
consumidor es mas consciente de la importancia que posee la calidad, por lo tanto,
al momento de elegir una compra se deben fijar en lo que indica cada producto, ya
que constantemente se preocupan por el servicio que adquieren y por la seguridad
que se les ofrece. Asimismo, buscan comprar todos los productos en negocios que
sean totalmente de su confianza, pues el tema de garantia es clave para cada
consumidor, debido a que son ellos, los que definen la vigencia de una MYPE. Si
bien las ventas no dejan de ser un tema fundamental para toda compafiia, la
rentabilidad se adquiere cuando construyen relaciones de largo plazo con cada uno

de sus clientes. (Inacal, 2017)



En Perq, las librerias - bazar se presentan de manera residente en el pais,
perdurando como principal fuente de productos de consumo escolar para los
ciudadanos, por lo tal; los emprendedores creen que el mejor capital que tiene una
organizacion es el recurso humano y su principal interés es el cliente, es asi que en
varios lugares de Latinoamérica y demés ciudades, libreria se le denomina a
pequefios y medianos negocios que venden productos de uso diario y que utilizan
los estudiantes para realizar sus actividades, por consiguiente el bazar es donde se
incluye de todo un poco, ya sea, juguetes, accesorios, Utiles de limpieza, belleza y
toda clase de productos que sean necesidad para el ser humano.

Con respecto al giro comercial que cumplen las MYPEs de librerias bazar
son identificadas por ofrecer Utiles escolares, de oficina, accesorios y papeleria en
general, proporcionando productos de calidad de las principales marcas a precios
accesibles, con comparacion a la competencia. Sus instalaciones se encuentran
construidas en terrenos propios del AA. HH Tacald, con el fin de que tengan mayor
alcance a su poblacién, como son los universitarios, colegiales, empresarios y
madres de familia que asisten con mayor frecuencia a comprar este tipo de
productos. Estos negocios son generadoras de empleo y ayuda para tener mejor
economia, por ello uno de los grandes retos que desafian estas MYPEs del rubro
librerias es tener una gestion de calidad excelente hacia sus clientes al igual que tener
un buen marketing de sus productos, no obstante para conseguir dicho fin, se deben
de englobar una serie de elementos como es brindar productos de calidad, una
atencion rapida y cordial, una buena infraestructura y otros factores que logren la
satisfaccion del cliente.

Esto conllevara a que los encargados de estas MYPES sean mas competitivos

al diferenciarse y centrarse en cualquiera de los puntos antes mencionados para



lograr la fidelizacion de los clientes a través del correcto uso del marketing, puesto
que estas medianas y pequefias empresas logran obtener ventas muy altas en la
temporada de escolaridad que son 4 meses (enero, febrero, marzo y abril) con estos
ingresos realizan la remodelacion de sus establecimientos, por ello uno de los gastos
maés importantes sin lugar a dudas son los Utiles escolares, que son esenciales para
que los escolares puedan desarrollar sus actividades. De acuerdo a estimaciones que
se realizaron desde la Camara de Empresarios de Mesa Redonda, el aumento que
tuvieron en los meses corrientes, fue de hasta un 40% en ciertos productos.
(Republica, 2022) En cuanto a las MYPE del AA. HH Tacala suelen mantener los
precios en productos en campafia escolar como son los cuadernos, colores,
plastilinas, plumones, entre otros que son de necesidad para el cliente, por ello los
pagos mas importantes son la matricula escolar, los Utiles escolares, los libros y los
uniformes, gastos que ocasionaran un desequilibrio de ingresos en las familias. Cabe
indicar que el personal del sector estatal en el 2017 cuenta con una bonificacion por
escolaridad y que en el sector privado lo determinan las empresas. Esto permitira
una mayor solicitud de los compradores en conseguir satisfactoriamente los
materiales que utilizaran sus hijos.

Por lo mismo en el AA. HH Tacala los encargados de las MYPES no tienen
un buen manejo del marketing digital, debido a que sus empresas no son publicitadas
mediante las redes sociales que tienen mayor afluencia de publico como son
(Facebook, Instagram, Tik tok, entre otras) puesto a que solo se centran en publicitar
sus productos de manera presencial a los clientes que asisten a los negocios y no de
manera virtual, que es la forma mas factible que se tiene hoy en dia de conseguir
mayor acogida de clientes, asimismo con lo que respecta a la gestion de calidad, en

estas organizaciones, a los colaboradores les falta tener capacitaciones de liderazgo


https://larepublica.pe/economia/2022/02/14/ano-escolar-2022-precios-de-utiles-escolares-suben-entre-30-y-40-retorno-a-clases/

continuo que les ayude a desarrollar su trabajo de forma correcta, es asi de que si no
se cuenta con este componente fundamental se pierde la eficacia del sistema
empresarial.

Con respecto a los productos, las MYPE del AA. HH Tacala Castilla exhiben
gran variedad de articulos escolares y de oficina para ofrecer a la clientela,
conseguidos directamente con los proveedores de las mejores marcas que existen en
el mercado, teniendo asi diferentes modelos y disefios de Utiles escolares, entre otros
se realiza exhibicion de los productos a través de vitrinas, en donde se coloca la
campafa escolar a vista del cliente, sin embargo, no cuentan con mobiliario
(asientos) donde el comprador pueda esperar su pedido de compra, lo que permite
que el cliente no tenga total comodidad. En base a ello las MYPEs deben de contar
con financiamientos por parte de entidades financieras (bancos y cajas) para que
inviertan objetivamente, en adquirir productos con mayor demanda, reconstruir su
establecimiento, con la finalidad de mejorar la atencion a la clientela, para que asi
que se vea un progreso de ventas, es asi que el AA.HH Tacala ubicado en castilla,
es un lugar muy poblado que logra que los microempresarios de este rubro de
librerias — bazar tengan grandes oportunidades de progreso en el giro comercial por
el que apuestan.

De tal manera es conveniente hablar del ambiente externo e interno que se
tiene dentro de una organizacion, para entender la realidad por las que se rigen estas
MYPEs, por lo tal el aspecto politico, es fundamental dentro del rubro libreria -
bazar, debido a que una empresa debe contar con documentos establecidos, para una
correcta labor de las MYPEs, es asi que la Ley N° 30056 contiene como objeto,
establecer el marco legal para la promocion de formalizacion, competitividad y

desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas; en donde se establecen



politicas de trascendencia general y creacién de instrumentos en promocion y apoyo;
impulsando de tal manera la inversion privada, en conjunto con la produccion y el
acceso a los mercados tanto internos como externos, asimismo se promueven las
politicas de emprendimiento, las que permiten la mejora de la estructura empresarial
junto con el crecimiento. (Escalante, 2016)

En lo econémico, las MYPEs han incrementado el uso en tecnologia digital,
debido a que las ventas se han reducido a la mitad por la pandemia del COVID-19,
lo que orillo a disminuir horas de trabajos y salarios (Blake, 2020) precisa que la tasa
de interés para las MYPES puede disminuir y fraccionarse a la mitad debido a la
situacion pandémica por lo que se esta dando en el pais, el estado esta apoyando para
que las MYPES sigan generando un aporte a la economia del pais.

En el aspecto tecnoldgico, estas MYPES, ante la coyuntura que esta
aconteciendo hoy en dia en nuestro pais, estan utilizando mucho la tecnologia para
preservar la seguridad de sus trabajadores y las tareas productivas, sobre todo reducir
el incremento de casos en el pais, es por ello que este aspecto sirve también para que
los negocios de libreria — bazar mediante las redes sociales puedan promocionar los
productos que ofrecen en sus empresas, ya que la gente al estar conectados a los
celulares y medios sociales pueden apreciar las publicidades que se dan en ellas.

En el aspecto ecoldgico las empresas deben seguir un correcto procedimiento
de las materias primas que ya no sean de su utilizacion, con el fin de proteger y
preservar el cuidado del medio ambiente. La ley N° 28611 nos informa sobre el
Estandar de Calidad Ambiental (ECA), que es un indicador de la calidad ambiental,
que mide la concentracion de elementos, sustancias, parametros fisicos, quimicos y
bioldgicos que se encuentran presentes en el aire, agua o suelo, pero que no

representan peligro para los seres humanos ni para el ambiente. (MINAM, 2017)



Asimismo, mediante las cinco fuerzas de Porter se intenta tener una mejor
perspectiva de la situacion por las que atraviesan las MYPEs.

Poder de negociacién de los proveedores: Es importante tenerlo en cuenta al
momento de adquirir los productos que se van a ofrecer en estas MYPE, para ello se
plantea la siguiente interrogante ;Quiénes les proveen sus insumos?, por lo tal es
fundamental preservar los precios de los productos, ya que estos en muchas
situaciones tienden a subir, aunque si se tiene una relacion amical entre los duefios
de los diferentes puestos, esto es considerado como un punto favorable para la
negociacion, debido a que el precio seria accesible para todos.

El poder de negociacion de los compradores, se ha podido observar mediante
el poder de dominio de compra que tienen los clientes respecto a diversos productos,
puesto que al comparar los materiales ellos se fijan su rango de precios a los que
pueden adquirir y resulte mas accesible a su economia.

La rivalidad entre los competidores: Se da debido a que muchas veces los
duefios de estas MYPES compiten por conseguir un mayor namero de clientes,
enfocandose en los negocios de similar rubro como son las libreria - bazar, existen
diversos negocios que ofrecen el mismo producto u servicio, por lo tanto, se genera
una gran demanda.

Amenaza de nuevos competidores entrantes: Cuando se lanza un nuevo
producto en un determinado mercado, existen barreras de entrada, las cuales ayudan
a las empresas que quedaron en el mercado, en los negocios de librerias - bazar,
puedan emplear diferentes tacticas, para poder atraer la atencion de los clientes y

generar asi mayores ingresos a sus negocios.



Amenaza de productos sustitutos: Se refiere a los servicios o bienes que
realizan similar tarea para un mismo conjunto de clientes, que estan respaldados por
diversas tecnologias.

En ese contexto, el problema identificado es el siguiente: ¢Qué
caracteristicas tiene el marketing como factor relevante en la gestion de calidad de
las MYPEs rubro libreria — bazar del AA.HH Tacala Castilla, 2020?, con ello, el
objetivo general de este trabajo de investigacion es Determinar al Marketing como
factor relevante de la Gestion de calidad en las MYPE rubro Libreria — Bazar del
AA. HH Tacala Castilla, 2020, por lo que se considera los siguientes objetivos
especificos: (a) Describir los elementos que tiene la gestion de calidad en las MYPE
rubro libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.; (b) Conocer los principios
de gestion de la calidad que se aplican en las MYPE rubro libreria — bazar del AA.
HH Tacala Castilla, 2020.; (c) Identificar los elementos del marketing como factor
relevante de las MYPE rubro libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020; (d)
Conocer las estrategias del marketing como factor relevante de las MYPE rubro
libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020; (e) Elaborar una propuesta de
mejora en funcion a los resultados de la investigacion en las MYPE rubro libreria —
bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

La investigacion sera de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, con un disefio
no experimental de corte transversal, en donde la poblacion es la base para
determinar el tamafio muestral de los elementos que apoyan la investigacion, con la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Asimismo, la justificacion
de la investigacion es mostrar la realidad por la que pasan las MYPEs de este rubro,

en donde se identifiquen sus caracteristicas, de las variables en estudio, lo que sirve



para justificar estas bases mediante teoria, practica, relevancia social, universitaria,
metodoldgica y profesional.

Teorica: Baena (2017) indica que esta justificacion se enfoca en lo que quiere
realizar el investigador para profundizar los puntos estratégicos que desarrollaran el
problema de hallazgo, es asi que encontramos diversos puntos de vista para el
desarrollo que es con respecto a las definiciones teoricas, que son por autores
nacionales, regionales e internacionales, para plasmarse en el sustento de
investigacion, lo cual ayudara a tener mas conocimientos sobre las variables de
estudio en lo que respecta a su definicion, dimensidn e indicador.

Préctica: Baena (2017) manifiesta que una investigacion practica, se da
cuando se puede generar aportaciones préacticas directas o indirectas relacionadas a
la problematica estudiada, por ello se desarrolla, con el fin de comprender los
problemas que puedan aparecer, las cuales permiten estudiar la mejora de los
factores negativos, que no permiten que estas MYPEs obtengan mejores resultados
en sus negocios, asimismo los datos obtenidos cumpliran la funcion de que las
medianas empresas puedan tener en cuenta lo que pueden mejorar en cada aspecto
de su rubro, para asi mantenerse en el mercado.

Metodolégica: Monroy (2018) sefiala que, en la investigacion, esta
justificacion, se da cuando el proyecto por realizar propone una nueva estrategia para
generar conocimiento valido y confiable, puesto que se emplean herramientas
estadisticas para el recojo de datos, después de utilizar la técnica de encuesta e
instrumento el cuestionario, estos generaran resultados honestos para
investigaciones futuras.

De conveniencia: Bedoya (2020) menciona que en esta justificacion se tiene

que evaluar para qué sirve y qué tan conveniente es la investigacion, es decir busca



su beneficio, por ello es conveniente realizar dicha indagacion, debido a que ayudara
a analizar y estudiar las variables en gestion de calidad y marketing, las cuales seran
Utiles para posteriores investigaciones.

Relevancia Social: Hernandez, Fernandez & Baptista (2017) precisa que se
debe investigar de acuerdo a cuél es su trascendencia para la sociedad, quiénes se
beneficiaran con los resultados y de qué modo, es asi que se busca la proyeccion
social que va tener la investigacion, ya que se procura que, a traves de los resultados,
los futuros estudiantes en sus investigaciones, mejoren aspectos negativos que
preexisten en los negocios.

(Gamero, 2019) hablo de la delimitacion de la investigacién centrandose en
cuatro espacios, bien definidos:

- Delimitacion geogréfica y/o espacial: AA. HH Tacala — Castilla.

- Delimitacion temporal: Afio 2020.

- Delimitacion muestral y/o Psicogréfica: Libreria — Bazar.

- Delimitacion tematica: Marketing y Gestion de calidad.

Posteriormente las principales conclusiones fueron que en la gestion de
calidad el indicador de planificacion, apoyo, evaluacién y mejora continua es
efectiva ya que permite maximizar la eficiencia en la organizacion, asimismo los
clientes indican que se les trata de manera amable al adquirir sus productos, por
consiguiente con relacion al marketing los consumidores sefialan que en las MYPEs
se les ofrecen productos de calidad en conjunto con accesibilidad de precios, lo que

les permita acudir frecuentemente a estos comercios.



I1. Revisidon de la Literatura

Antecedentes
Variable Gestion de Calidad

Burgos (2017) en su investigacion Desarrollo del sistema de Gestion de
calidad en el Restaurante - Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de
la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008; Facultad
de Ingenieria de la universidad Libre de Colombia, tiene como objetivo general
desarrollar el sistema de gestion de calidad para el restaurante bar-ouzo agave
azul S.A.C bajo los lineamientos de la norma 1SO9001:2015 y la norma técnica
colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus procesos y valore el riesgo del
sistema, presenta un tipo de investigacion cualitativa y cuantitativa ya que se usaron
métodos matematicos como el uso de tableros de control y métodos estadisticos para
evaluacion de resultados de encuestas, asimismo es mixta, porque se recolectaron e
interpretaron los datos que representan métodos mutuamente complementarios para
lograr el objetivo principal del presente proyecto, siendo su conclusion de que la
organizacion presentaba falencias graves en aspectos de planificacién para el
sistema de gestion de calidad como consecuencia del recién inicio en el desarrollo
del mismo y de la falta de conocimiento tanto de directivas como de trabajadores,
por otro lado en cuestiones de evaluacion del desempefio de la prestacion del servicio
y liderazgo se evidencid poco progreso, en cuanto a que no se identificaron
métodos especificos de evaluacion ni los medios para obtenerla.

Hernandez (2019) en su tesis Propuesta de Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa LIPOGEN
S.A.S. Facultad de Ingenieria, Universidad Catdlica de Colombia, se planteé como

objetivo general, elaboracion de una propuesta que permita la implementacion de un



Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1ISO 9001:2015 en la empresa Lipogen
S.A.S. Su metodologia fue de tipo descriptivo, su técnica fue la entrevista y su
instrumento el dialogo, obteniendo, asi como conclusiones que la empresa no cuenta
con un sistema de gestién implementado, por lo tanto, la organizacién realiza sus
actividades diarias procurando que sus procesos sean confiables para sus clientes y
que sus colaboradores gocen de un buen ambiente de trabajo, asimismo se evidencio
informalidad en la documentacion, debido a que estos se elaboran en medios no
adecuados y de manera desorganizada, generando la imposibilidad de garantizar que
la informacion conserva su integridad y sea confiable para la toma de decisiones.
Maduefio (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Librerias en el centro del distrito de Nuevo Chimbote,
2016; Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias Contables
Financieras y Administrativas de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.
Tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro librerias en el centro del
distrito de nuevo Chimbote, 2016. En dicha investigacion se emple6 la metodologia
descriptiva con disefio no experimental de corte trasversal. Siendo las principales
conclusiones: con relacion a gestion de calidad la mitad de las personas encuestados
conocian que significaba ello, por lo cual, no muchos usaban el apoyo de las TICS
como una herramienta moderna, es por ello que si ellos los usaran saben que esto les
va a generar mayor rentabilidad, debido a que contribuye con la eficiencia y eficacia
del buen funcionamiento de estas MYPES, con el fin de obtener aceptar por parte de

sus consumidores.



Carihuasari (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro libreria, distrito de Calleria,
afio 2018; Escuela profesional de Administracion. Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
— Pucallpa. Tuvo como objetivo general determinar la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro libreria,
distrito de Calleria, afio 2018. Dicha investigacion empled la metodologia tipo
descriptiva simple, no experimental; transversal. Concluyendo asi que estas
empresas presentan una deficiencia en lo que respecta el buen trato al cliente, puesto
que tienen malas précticas de manejo al momento de atenderlos, es asi que no son
efectivas las charlas que les brindan a los trabajadores, es por ello que contantemente
deben estar realizando una evaluacion del personal que labora en estas compafiias
para asi poder reconocer los errores, con el fin de remediarlos y tomar conciencia a
un cambio.

Martinez (2018) en su investigacién Caracterizacion de la capacitacion y
Gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del centro de Piura, afio 2018;
Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Contables, Financieras
y Administrativas de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote — Piura. Tuvo
como objetivo general determinar qué caracteristicas tiene la capacitacion y gestion
de calidad de las MYPE rubro libreria del centro de Piura, afio 2018. En dicha
investigacion se empled la metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental y de corte transversal. Obteniendo como principales conclusiones,
con respecto a que los principios de gestion de calidad, si los aplican estas empresas
ya que practican el enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal enfoque

de procesos y mantienen una buena relacion beneficiosa con cada uno de sus



proveedores, lo que les garantiza una buena practica de las mismas, asimismo los
representantes siempre comprenden las necesidades de los clientes, en donde ponen
en préctica la medicion de satisfaccion en enfoque al cliente.

Iman (2018) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Marketing
en las MYPE rubro librerias del distrito la unién (Piura), afio 2017; Escuela
Profesional de Administracién. Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote - Piura. Tuvo
como objetivo describir las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en
las MYPES rubro librerias del Distrito La Unidn (Piura), afio 2017. En dicha
investigacion se empled la metodologia descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Teniendo como conclusiones que principios que
utilizan las MYPES rubro librerias son el liderazgo, el enfoque en los clientes y la
toma de decisiones los cuales contribuyen a la eficiencia y eficacia de las mismas.
Variable Marketing

Ayala, Garcia & Montes (2018) en su investigacion Disefio de plan de
marketing digital caso practico: libreria y papeleria Roxy; Facultad de Ciencias
Econdmicas, Escuela de mercadeo internacional del salvador. Tuvo como objetivo
general analizar el posicionamiento de los medios digitales en el que se desarrolla la
Libreria y Papeleria Roxy para obtener un analisis de su &mbito digital y el de su
competencia en un periodo establecido de un mes. La metodologia empleada fue por
medio de ejes, la poblacion estuvo conformada por todas aquellas personas
seguidoras de las paginas de Facebook de las empresas Libreria Roxy y la muestra
estuvo constituida por las 361 personas. Como conclusion obtuvieron que a los
clientes les gustaria utilizar una aplicacion la cual les arroje informacion de precios

y promociones y a su vez obtener un presupuesto de lo que gastarian en las compras



de utiles escolares, insumos de oficina y otros, asimismo les gustaria recibir
informacion en Facebook, a diferencia de otros medios, ya que esta red social se ha
vuelto bastante informativa para sus usuarios, ademas de la accesibilidad popular y

gratuita que posee.

Gutiérrez (2021) en su tesis ElI marketing digital y su incidencia en el
posicionamiento de marca en la empresa Integra en la ciudad de Ambato; Facultad
de Ciencias Administrativas, Universidad técnica de Ambato. Tuvo como objetivo
general Determinar estrategias de marketing digital y su incidencia en el
posicionamiento de marca en la empresa Integra en la ciudad de Ambato, la
metodologia empleada fue de tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo, mediante
la técnica de la encuesta, consiguiendo como conclusiones que es importante
implementar estrategias de marketing digital y de manera en que se aumenta el
posicionamiento de marca y el nimero de pacientes, asimismo se debe utilizar los
medios digitales de comunicacion como es Facebook e Instagram para posicionar la

marca.

Flores (2019) en su tesis Caracterizacion de la calidad en el marketing mix
de la Mype del sector comercio: estudio de caso Bodega Sueng en el distrito de San
Vicente — Cariete 2019; Escuela de Administracion. Facultad de ciencias contables,
financieras y administrativas de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de calidad en el marketing
mix de la MYPE del sector comercio, estudio de caso bodega SUENG en el distrito
de San Vicente — Cafiete, 2019. En dicha investigacion se empled la metodologia de
tipo. Siendo las principales conclusiones: Teniendo que con respecto a publicidad,
esta bodega auspicia eventos deportivos, logrando con ello hacer reconocida su

marca hasta posicionarse en la mente del consumidor asimismo debe hacer



campafias publicitarias a través de redes sociales dando a conocer todo tipo de
promociones, con ello lograra interactuar de manera més efectiva con el consumidor,
asimismo se conocid que el marketing boca a boca es un medio donde las personas
interacttan todo el tiempo acerca de lo que la hacen feliz, incluyendo productos y
servicios de marcas reconocidas , el objetivo de este medio es nutrir, inspirar

conversaciones relacionada con la marca.

Sirlopy (2019) en su investigacion Elaboracion de un Plan de Marketing
para incrementar las ventas de la Empresa M&M Fantasy S.R.L de la ciudad de
Chiclayo en el periodo 2015 — 2016; Facultad de Ciencias Administrativas y
Recursos humanos. Escuela profesional de Administracién. Tuvo como objetivo
general elaborar un plan de marketing para aumentar las ventas de la empresa “M &
M FANTASY S.R.L” para el periodo 2015 - 2016, con la finalidad de tener un
impacto positivo en las ventas. En dicha investigacion se empled la metodologia de
disefio explicativo; obteniendo como conclusiones que la elaboracién de un plan de
marketing a base del marketing mix, es fundamental que sirve para diferenciarse de
la competencia creciente, en donde se debe considerar que los productos necesitan
ir acompafiados de servicios adicionales que amplien la propuesta de valor
reflejando calidad en el precio, empleando tacticas de ofertas y descuentos. Por otro
lado, en cuanto a la plaza, se deben buscar nuevos clientes a través de nuevos canales
de distribucidn, por lo cual, conocer el producto y motivar la compra sera clave en

el éxito de la organizacion.

Madrid (2019) en su tesis Gestidn de calidad y el Marketing en las Librerias
en el distrito de Sullana, afio 2016; Escuela Profesional de Administracion.
Facultada de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad

Catélica Los Angeles de Chimbote - Piura. Tuvo como objetivo determinar las



principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing en las librerias en
el distrito de Sullana, afio 2016. En dicha investigacion se emple6 la metodologia
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Se
concluye que el marketing les ayudo a posicionarse y dominar el mercado, en lo que
respecta a estructura organizacional, planificacion con el objetivo de que puedan
brindar una atencion personalizada en cada uno de sus clientes para que asi creen

preferencia en relacion a su competencia, ofreciendo promociones y descuentos.

Alban (2018) en su investigacién Caracterizacion del marketing y
competitividad en las MYPE rubro librerias Tambogrande — Piura, afio 2018;
Escuela de Administracion. Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas que tiene el marketing y
competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018. Se
empled la metodologia de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo con disefio no
experimental de corte transversal. Se utilizd una muestra igual a la poblacion
constituida por 7 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 11
preguntas interrogantes a través de la técnica de la encuesta. Concluyendo que casi
la totalidad de las MYPE que son materia de su estudio, utilizan la publicidad como
herramienta del marketing con la finalidad de promocionar y dar a conocer sus

mercados.



Bases tedricas de la Investigacion

Variable Gestion de calidad

ISO (2018) sefiala que es el conjunto de acciones que tienen como objetivo
remediar probables errores en el proceso de produccion; tanto de los productos como
servicios, debido a que une procedimientos que garantizan la calidad de una
organizacion, es asi que es necesario establecer este “sistema de calidad” con el fin
de evaluar continuamente el proceso productivo, de manera que no solo se
identifiquen desorientaciones, sino que se pueda avanzar a ellas para encontrarles
soluciones.

La gestion de calidad se concentra en un procedimiento que estimula a las
empresas a estudiar el mercado en el que incursionan para cumplir las necesidades
de sus consumidores, a instaurar los medios de compra para preservar los procesos
bajo observacion, lo cual ayudaria a que los clientes tengan confianza al momento
de adquirir bienes, los que deben cumplir condiciones de satisfaccion. (Cortés, 2018)

Es un conjunto de procesos sistematicos que permiten a las organizaciones
planificar, ejecutar, dirigir y controlar los diversos trabajos que se realizan dentro de
ella, esto se desarrolla con la finalidad de asegurar la estabilidad laboral para cumplir
con las expectativas que tienen los clientes, es asi que la gestion de calidad se aplica
de diversa manera en cada rubro comercial, debido a que ellas establecen sus propias
normas y modelos para evaluar el desempefio de los colaboradores. (Jabaloyes,
Carot, & Carrion, 2020)

Elementos de la Gestion de calidad

Cada elemento cumple un rol importante dentro de las organizaciones,

debido a que, si faltase uno, la gestion de calidad no seria la misma ni podria

funcionar a su maxima capacidad, por ello lo fundamental es que cada unidad



funcione de manera individual, aunque si trabajasen colectivamente, la calidad de
estos seria esencial para lograr importantes componentes para las empresas.
(Carrefio & Camacho, 2018)

Se llevan a cabo, para adquirir una verdadera calidad de los productos que
se brindan al cliente, es decir controlar, mejorar y planear aquellos elementos que
actuan en el desempefio de las disposiciones que tiene el consumidor. Monroy (2019)
nos indica que existen cinco elementos importantes de gestion de calidad, los cuales
son clasificados como:

Liderazgo: Es un enfoque claro de las metas y elementos humanos
vitales para mejorar la productividad dentro de una empresa, asimismo
permite tener una vision clara de hacia donde se quiere ir y del talento humano clave
para anunciar la vision, por lo tanto, es transcendental trabajar y fortalecer el
liderazgo en una organizacion para beneficio de todo el sistema, porque si no se
pierde la eficacia del sistema. (Monroy, 2019)

Planificacién: Sirve para comprender en qué lugar nos hallamos “punto
de salida” y entender nuestro “punto de llegada”, lo que nos cede a conocer y
detallar con claridad el camino por el que queremos trabajar, lo que luego
dividiremos con el fin de orientar las acciones del equipo de trabajo. (Monroy, 2019)

Apoyo y Operacion: Se refiere a lamanera de como la organizacion decide
afrontar los desafios habituales de producir los servicios o productos para sus
usuarios con el fin de entenderlos. (Monroy, 2019)

Evaluacion del desempefio: Manifiesta qué es lo que se esta realizando
bien y se puede continuar mejorando, para compensar a nuestros clientes y a la
empresa. Asimismo, los puntos débiles se replantean para poder avanzar en el

camino correcto. (Monroy, 2019)



Mejora continua: Es un objetivo primordial dentro de las empresas, ya
que consta de un proceso que se logra durante el tiempo lo que sirve para defender
y plantear mecanismos adecuados de la empresa, aqui reside lo mejor de un Sistema
de Gestion de Calidad, lo que recurre en darnos cuenta que es lo que se debe mejorar
durante el periodo, en este elemento la clientela tiene nuevas exigencias respecto al
servicio y productos que continuamente se deben satisfacer y asi se obtengan
resultados eficientes. (Monroy, 2019)

Principios de la Gestion de calidad

En la gestion de calidad cada principio son puntos fundamentales que
direccionan a una empresa, las que estan disefiadas para mejorar continuamente el
desempefio que se tiene a corto y largo plazo, enfocandose en el comprador para
detectar sus necesidades, asimismo estos principios para que se cumplan deben
manejarse como un sistema de referencia, ya que son los antecedentes que se
utilizan para manejar la alta gerencia empresarial. (Cortés, 2018)

Seguln Silva (2020) Los principios en la gestion de calidad son las grandes
premisas que se utilizan para transmitir por la alta direccion de la organizacion, por lo
tanto, se menciona que la gestion de la calidad segtn la norma “ISO 9000:2015” los
sustenta como:

Enfoque al cliente

Las empresas dependen exclusivamente de los compradores, por ello
deben entender la necesidad actual y futura del comprador, satisfaciendo sus deseos,
con el fin de que se esfuercen para exceder las expectativas que tienen, ya que estas
no son fijas, sino dindmicas, es decir van cambiando durante el tiempo, por lo tanto,
no solo se debe entender al cliente sino se le debe ofrecer los productos que pueda

necesitar. (Silva, 2020)



Liderazgo

Constituye la unidad de orientacion en la organizacion, debido a que se debe
mantener un buen ambiente interno, en donde el personal puede implicarse
absolutamente con el logro de los objetivos organizacionales. (Silva, 2020)

Compromiso de personas

Se deben contar con personas convenientes, implicadas y capacitadas en
todos los niveles de la asociacion, debido a que es un componente esencial que debe
tener una organizacion, de manera en la que se mejore la capacidad de ofrecer y crear

valor al servicio. (Silva, 2020)

Enfoque basado en procesos

Es cuando el resultado deseado se logra efectivamente, es decir las
actividades y recursos se encuentran enlazadas a ellas como un Unico proceso, con
el propdsito de que se logren resultados permanentes y predecibles a través de un
sistema coherente. (Silva, 2020)

Mejora continua

Son las medidas basadas en evidencias para poder producir los resultados

que se tienen deseados. (Silva, 2020)

Gestion de las relaciones
Las organizaciones gestionan sus afluencias con las partes interesadas, como
es el caso de los proveedores o el entorno social cercano al que se encuentren para

obtener un éxito sostenido. (Silva, 2020)



Variable Marketing

Mufioz (2018) indica que el marketing se ocupa de identificar y satisfacer las
necesidades humanas y sociales, asimismo se encarga de ver que productos son los
que requiere la poblacion, en que momento saber llegar, al precio accesible y de una
buena calidad, por lo tal es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer las
necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de la utilidad o beneficios para
la organizacion, es por ello que el marketing es indispensable para lograr el éxito en
los mercados actuales.

Elementos del marketing

(Bello, 2022) sefiala que los elementos en el marketing es la ideologia que
enfatiza la correcta identificacion de las oportunidades del mercado como la base
para la planeacion de marketing y el crecimiento del negocio, por lo cual esta
centrado en las necesidades del consumidor.

Marketing estratégico.

(Rioja, 2021) engloba a las técnicas para analizar el mercado y asi buscar
nuevas oportunidades, lo que implica el anélisis detallado de la situacién actual de
las ofertas de la empresa y una comprension de la necesidad de los mercados con el
objetivo de detectar amenazas y oportunidades, que combinados con los recursos y
capacidades con que cuenta la empresa, permitan definir una ventaja competitiva.
En consecuencia, el éxito de una empresa depende en grande parte en comprender
en qué medida y de qué forma afectan los cambios del entorno, desarrollando las
estrategias méas adecuadas para aprovechar al maximo los cambios.

Las estrategias y planes de marketing estan determinados con las estrategias
globales de la organizacion, por ello es necesario comprender el proceso de

planificacion estratégica. La planificacion estratégica es un proceso de decision



anticipada que establece los objetivos necesarios para optimizar las oportunidades,
teniendo en cuenta los recursos disponibles. EI marketing proporciona filosofia que
orienta a la planificacion estratégica hacia la satisfaccion de los consumidores.

Dentro del proceso de la planificacion estratégica se tiene las siguientes etapas:
Determinacion de la mision y vision corporativas.
Anélisis interno y externo de organizacion.
Definicion de objetivos.
Anadlisis de la cartera de productos.
Desarrollo, evaluacién y seleccion de estrategias corporativas y de productos —
mercado.
Organizacion de implementacion.
Control estratégico de la ejecucion.

Marketing operativo.

(Peiro, 2019) es la dimensién basada en la accidn, encargada de disefiar y
ejecutar las acciones del plan de marketing. Permite responder a ¢Cuales son las
acciones que debe realizar la empresa para satisfacer al mercado?, lo que supone
traducir las estrategias en una serie de decisiones tacticas a desarrollar. El conjunto
de herramientas y su combinacion, se denomina marketing mix.

El marketing mix fue un concepto desarrollado a mediados del siglo XX al
considerar al director de marketing como un mezclador de ingredientes en el
desarrollo del programa. En ese sentido el modelo de marketing mix que més
aceptacion ha alcanzado, debido a su simplicidad y sencillez pedagogica es el

Modelo de las 4PS.



Estrategias del marketing

Tomas (2020) quien define a las estrategias del marketing como la forma en
que se va a alcanzar los objetivos comerciales de la Organizacion, es por ello que se
debe identificar y priorizar aquellos productos que tengan mayor potencia y
rentabilidad, determinar el segmento del pablico al cual nos vamos a dirigir,
identificar el posicionamiento de la marca y trabajar de forma estratégica las
variables que conforman la estrategia competitiva o conocida ademéas como el
marketing mix que son los siguientes: producto, plaza, precio y promocion.

A continuacién, las siguientes Estrategias del Marketing segln el autor
(Serrano, 2017)

Estrategia de segmentacion

Es una de las principales estrategias del marketing, existen 4 variables para
segmentar el mercado:

- Geografia: Paises, ciudades.

- Psicologia: Personalidad, clase social, estilo de vida.

- Demogréfica: Ingresos, educacion, genero, edad, profesion.

- Conductual: Nivel de fidelidad, beneficios, frecuencia de uso.

La estrategia de segmentacion, consiste en dividir el mercado total de un bien
0 servicio en varios grupos mas pequefios e internamente homogéneos. Estos grupos
pequefios y homogéneos, a los cuales las empresas dirigen sus estrategias de
marketing para lograr mayores ventas, se llaman mercado meta o mercado objetivo.
(Serrano, 2017)

Estrategia sobre posicionamiento

Es el espacio que el producto ocupa en la mente de los consumidores respecto

a sus competidores; para establecer correctamente la estrategia de posicionamiento



se debe tener en cuenta ciertos aspectos como saber los atributos que aportan valor
a los consumidores, el posicionamiento actual de la empresa y de sus competidores.
Si el mercadologo entiende bien las necesidades del consumidor; desarrolla
productos que ofrezcan un valor superior del cliente; sus productos se venderan con
mucha facilidad aplicando estrategias del posicionamiento de la marca de su
producto basado en el estilo de vida, su uso, la calidad, el precio, la competencia, los
beneficios que recibe el cliente y fundamentalmente en la funcion de sus
caracteristicas. (Serrano, 2017)

Estrategia de cartera

Es la encargada de precisar el camino a seguir para el establecimiento de
cada unidad estratégica empresarial, puntualizando las diferentes combinaciones que
se pueden dar entre producto-mercado que se desarrollara en la empresa, para ello
se cuenta con matriz BGG, ANSOFF y posicion competitiva. (Serrano, 2017)

Estrategia de fidelizacién

Se desarrolla cuando la empresa se fije los objetivos de fidelizacion de
clientes, en donde sera notable analizar las opciones que se plantean para elegir y
lograr la estrategia mas idénea, como son en marketing racional (la cual sirve para
conseguir la confianza del cliente a largo plazo para que compre en una empresa y
también a recomendarla) ademas de la gestion del valor percibido (su objetivo es
aumentar el valor de la compra realizada para el cliente, motivo por el cual estard
mas satisfecho y aumentara la competitividad de un negocio) (Serrano, 2017)

Estrategia Funcional

Selecciona las herramientas del marketing que son concretas y siempre en
funcion de los objetivos trazados, para que estos resulten mas eficaces y adecuadas

(marketing mix) (Serrano, 2017)



a)

b)

d)

Producto: es aquello que deseamos vender, sea un servicio, un bien intangible o un
producto con valores fisicos. El producto debe tener gran calidad o avances de
innovacion superiores a los de la competencia; aqui debemos fijarnos en todo: desde
los procesos de produccion, el disefio del producto, su manufactura y su calidad hasta
el empaque. Este ultimo debe ser un reflejo de la calidad que ofrecemos, con un
disefio profesional y adecuado o llamativo para el pablico consumidor que deseamos
captar.

Precio: el valor del producto que vamos a vender es fundamental para comparar
precios con aquellos productos semejantes al nuestro. Debemos ser competitivos,
hay que ofrecer un precio adecuado; si damos el producto muy barato, puede ser
percibido como de mala calidad, si lo damos caro, como un robo. Entonces
busquemos su justa medida.

Plaza: se refiere a los lugares donde venderemos nuestro producto y a los canales de
distribucion, en donde a mayor cantidad de sitios donde el consumidor pueda
encontrar lo que ofrecemos, mayor cantidad de ventas. De muy poco nos servira
tener un producto de excelente calidad y precio, cuando es dificil encontrarlo.
Promocion: en este punto del proceso nos encargaremos de decirle a la gente que
existimos y por qué le conviene adquirir nuestro producto. La labor de la publicidad
es dar a conocer un producto o un servicio en un mercado determinado; la promocion
nos ayudara a acelerar el proceso de venta.

La publicidad que realicemos debe ser de elevada calidad, orientada a comunicar las
ventajas y conveniencias del producto o servicio que ofrecemos, y tiene que ser
trasmitida en los medios adecuados para que la gente pueda comprar nuestro

producto.



Las 4 P son puntos bésicos y la mezcla de mercadotecnia radica en cdmo usarlas
para vender méas. La mezcla perfecta es un 100 por ciento de calidad y efectividad
en cada uno: producto de gran calidad, precio competitivo, plazas y lugares de venta
cercanos al consumidor y publicidad y promocion continua; sin embargo, cuando
algo de estos puntos es insuficiente, entonces la mezcla de mercadotecnia nos
ayudard a disefiar estrategias para vender mas.

MYPEs

¢ Qué son las MYPEs?

Son negocios en el gue el numero de colaboradores va de 1 a 10 y se miden
por las ventas anuales que puedan tener, asimismo se diferencian de otros tipos de
negocios porque pueden ajustarse a un régimen laboral especial, ello fue creado con
la finalidad de apoyar la formalizacion de los mercados, asi como su desarrollo y la

mejora de las condiciones laborales de sus trabajadores. (Contadores, 2020)

Importancia de las MYPEs en el Peru

Las micro y pequefias empresas tienen un rol importante dentro de la
economia del pais y el mundo, es asi que en nuestro territorio Peru, en 2020, las
MYPEs instauraron el 95% de la estructura empresarial y utilizaron a un 26.6% de
la PEA, segun la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho). En ese mismo afio, por las
medidas restrictivas del COVID-19, el nimero de MYPEs se redujo un 48.8% con

respecto a 2019. (ComexPer, 2021)

Caracteristicas de una MYPE

Las MYPEs son las encargadas de dinamizar y contribuir al desarrollo
economico de nuestro Pais (Peru) por ende es la unidad economica constituida por

una persona natural o juridica, la cual cumple con el objetivo de producir,



transformar y comercializar los bienes, por lo tal existen cuatro caracteristicas que

posee una MYPE Peruana, las cuales segun (Peruano, 2019) son:

e Los encargados de las MYPESs poseen un espiritu emprendedor
e Se obtiene un mayor acceso al crédito
e Son generadoras de empleo
e Tienen confianza en el futuro
Tipologia de las MYPEs
Se rigen por tres sectores, las cuales son contempladas en la economia
peruana, estas tipologias son las siguientes:

e MYPE de subsistencia: son las unidades econdmicas sin capacidad de
generar ganancias.

e MYPE de acumulacion: diferentemente de la anterior, aqui si se
forman utilidades para poder mantener el capital inicial y asi poder
seguir invirtiendo en productos del rubro.

e Nuevos emprendimientos: son las decisiones empresariales creadas

desde un enfoque de oportunidad.



I11.  Hipotesis

En las investigaciones descriptivas no es necesario verter una hipotesis,
debido a que se apoyan en la importancia inicial que tiene la investigacion. Por ello
(Zuiiiga, 2019) sefiala que las investigaciones cuantitativas no tienen hipotesis, a
menos que cuyo planteamiento defina que su alcance sera correlacionar, o que

intentan pronosticar una cifra o un hecho.

De tal manera, el presente proyecto de investigacion no cuenta con hipotesis,

debido a que no se busca predecir un acontecimiento.



IVV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo, porque en la recoleccion de los
datos se utilizara procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion. Por lo tal
Hernandez, Fernandez & Baptista (2017) manifesto que las investigaciones de tipo
cuantitativo, se caracterizan por que se utilizan medios de recoleccion de datos que
obligan a los investigadores el utilizar medios matematicos para poder analizar los
resultados e interpretarlos, también se necesitara de habilidades estadisticas para

interpretar los datos recolectados.

El nivel de investigacién fue descriptivo, pues se busca conocer como es la
gestion de calidad y el marketing de las MYPE rubro libreria — bazar del AA. HH
Tacal4 Castilla, 2020. Conforme lo indica Hernandez, Fernandez & Baptista (2017)
(2017) que la investigacion descriptiva se identifica por la caracterizacion de un
determinado hecho. De esta manera, se pretende almacenar informacion de manera
autébnoma sobre las variables estudiadas, detallando su procedimiento tal cual se da
en su contexto.

El disefio utilizado es no experimental, puesto que se basé en la observacion
de los hechos y de corte transversal, debido a que se recolecto informacion en un
Unico periodo, asimismo los datos se recolectan, generalmente, de una muestra de la
poblacién de interés, en un solo momento. Hernandez, Ferndndez & Baptista (2017)
4.2 Poblacion y muestra

Poblacion
Fernandez (2017), nos dice que la calidad de un trabajo se encuentra en delimitar
claramente la poblacion con relacion al planteamiento del problema, es asi que las

poblaciones deben ubicarse claramente por sus caracteristicas de lugar, tiempo y



contenido. Por lo que en el presente proyecto en el AA. HH Tacala existen 6 MYPEs
que se dedican al giro comercial de librerias — Bazar, pero de ellas se tomaran 3
como unidades econdémicas de estudio.

*P.1- En la variable Gestion de calidad la poblacion esta conformada por los
propietarios de las MYPEs en cuestion, siendo la poblacion finita, siendo el nimero
de 3 duefios quienes brindaran la informacion respecto a las dimensiones de
principios y elementos, excepto para el indicador de enfoque al cliente que es infinita
por lo mismo que esté dirigido a los consumidores que asisten a estas MYPEs.

« P.2- En la variable Marketing, la poblacion son los propietarios siendo finita
para la dimension elementos con indicador estratégico y la dimension principios con
indicador de segmentacion, posicionamiento, de cartera y fidelizacion e infinita para
el indicador operativo y funcional debido a que esta dirigida a los clientes, ya que
no se conoce la cantidad que estos acuden a comprar a las MYPEs.

Muestra

Hernandez, Fernandez & Baptista (2017) nos manifiesta que la muestra es el
subgrupo de una determinada poblacién, de la cual se recepciona los datos que estan
relacionados a las variables de estudio.

M.1.- En relacidn a la variable gestion de calidad, la muestra es de 3 personas
que constituyen los gerentes de las MYPE del rubro libreria — bazar del AA. HH
Tacald Castilla, conforme lo afirma Fernadndez (2017) cuando las poblaciones
plenamente identificadas son menores de 50 elementos que apoyan la investigacion
no se requiere de la aplicacion estadistica. Por lo tanto n = 3 encargados

En este caso se empled el muestreo no probabilistico por conveniencia porque
para poder determinar el nimero de gerentes no fue necesario emplear una formula

estadistica.



Relacion de MYPEs

N° Nombre N° de Gerentes

1 Libreria 1 1

2 Libreria 2 1

3 Libreria 3 1
TOTAL 3

Elaboracion Propia

M.2.- En relacion a la variable Marketing, en la cual no se conoce los
elementos de manera firme, se optd por aplicar el tamafio muestral no probabilistico.

Por tal manera, esta poblacion al ser conformada por los clientes, se escogid
segun el criterio del investigador, ello se realiza cuando no todos los miembros de la
poblacién tienen la probabilidad de ser elegidos para la muestra, por lo tal se eligieron
solo 68 clientes.

Criterios de inclusion
e Propietarios con mas de 3 meses a cargo de MYPEs
e Personas mayores de 18 afios
Criterios de exclusion
e Propietarios no disponibles

e Clientes sin disponibilidad de tiempo



4.3 Definicién y Operacionalizacion de las variables

Matriz de Operacionalizacion

Variables  Definicion  Dimensiones Definicion Indicadores Items Fuente Escala

Conceptual Operacional
Liderazgo ¢Brinda capacitaciones de liderazgo a sus Propietario
La dimension colaboradores, con el fin de que demuestren sus

ISO (2018) elementos se habilidades?
determina midi6 con sus Planificacion ¢Planifica cada actividad que le permita conocer  Propietario
que la indicadores: hacia donde quiere llegar, como lo quiere hacer
gestion de la Liderazgo, y que va a necesitar para alcanzar el éxito? Nominal
calidad esel Planificacion, Apoyo y ¢Cuenta con estrategias de apoyo que le permita  Propietario
conjunto de Elementos Apoyo y Operacién enfrentar los retos diarios con sus clientes?

Gestll_gn dde ﬁcuone_syt (Ejpelrac"?!" del Evaluacién del  ¢Realiza encuestas a sus clientes para saber Propietario

calida erramientas valuacion de desempefio cdmo se estan desempefiando en el servicio
que se tienen desempefio y ofrecido?
como mision Mejora continua. Mejora continua ¢ Esta continuamente innovando en productos? Propietario
para esquivar
probables : i
errores que se . 3 Enfoque al ¢En la MYPE se le trata de una manera cortesy  Cliente
pueden La dimension cliente amable al momento de recibir el servicio?
rincipios se - . R —
gometer | ﬁ]idiépcon o Liderazgo ¢Considera usted que le permite implicarse asus ~ Propietario
urante e indicadores: colaboradores en los objetivos que se tienen en

desarrollo de in flca orels. el negocio?

i Enfoque a - ' : . ——
Farr?t%ugr?l?)r; clien'?e Compromiso de  ¢Usted cree que su personal esta comprometido  Propietario  nominal
productos Principios Liderazgo, personas con la organizacion’
como Compromiso de Enfoque basado ¢ Considera que todos los miembros que laboran  Propietario
servicios personas, en procesos en la MYPE tienen bien definidos los procesos
obtenidos. Enfoque basado que componen la organizacién?

€n procesos, Mejora continua  ¢Cuenta con estrategias que le permitan mejorar  Propietario

Mejora continua constantemente en el servicio y producto

y Gestion de brindado?

relaciones. Gestion de ¢Mantiene una buena relacién con los Propietario
relaciones proveedores que le ofrecen los productos?
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Marketing

¢Utiliza alguna técnica para atraer a sus clientes?  Propietario

La dimension Marketing — —
Mufioz elementos se estratégico ¢ Cree usted que la presentacion de sus productos  Propietario
(2018) se midié con sus en la MYPE es la adecuada? _
encarga de Elementos indicadores: - ¢Considera usted que Iq MYPE que frecuenta, le Cliente
identificar y Marketing Market_mg ofrece productos de calidad?
satisfacer las estratégico y Operativo ) . _
necesidades marketing ¢La MYPE le ofrece diversos medios de pago? Cliente
humanas y operativo.
sociales, ver Segmentacion ¢Cree usted que le inspira confianza a sus Propietario
que La dimensién clientes al momento de adquirir un producto?
productos Estrategias se Posicionamiento  ¢Su MYPE se rige solo por una gama de Propietario
son los que midié con sus productos?
requiere la indicadores: Funcional ¢La MYPE que usted frecuenta se encuentra Cliente
poblacion, Estrategias ~ Segmentacion, ubicada cerca a su hogar?
en qué Posicionamiento, De cartera ¢Considera usted que el producto mas Propietario
momento Funcional, De consumido de la MYPE son las carpetas y
saber llegar cartera'y lapiceros?
al precio Fidelizacion. Fidelizacion ¢Cree usted que los productos de la MYPE son  Propietario
accesible y accesibles para sus clientes?
de muy
buena
calidad

Nominal

Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicara la técnica de la encuesta, que busca recopilar datos por medio de
un cuestionario, con ello se buscan obtener datos veraces de la informacion
investigada. Los datos se obtendran a partir de la realizacion de un conjunto de
preguntas dirigidas a una muestra representativa, con la finalidad de conocer estados
de opinion (Lopez, 2016)

De tal manera el instrumento del cuestionario se consiguio a partir de las tablas
de Operacionalizacion de las variables, en donde se emplearon preguntas de acuerdo
a las variables en estudio.

4.5 Plan de andlisis

Detalla el concepto en el que se resume cada variable y como seran
presentadas, en donde se indica la técnica estadistica a usar y el modelo, ademas del
software a usar como procedimiento y nivel de significancia fijado para las pruebas
estadisticas. (Diaz, 2015)

Se hara un estudio de las variables en mencion de las MYPE del rubro libreria
— bazar, mediante cuadros de Operacionalizacion y matriz de consistencia. Por tal
motivo en la redaccién del presente proyecto de investigacion se emplearan
programas como Microsoft Word que se requiere para la elaboracion digital de los
antecedentes e informacion que se investigbd en Google Académico, el programa
Microsoft Excel sirve para el proceso de datos en graficos, tablas, analisis estadistico

e interpretacion de resultados con sus frecuencias y porcentajes de cada item.



4.6 Matriz de consistencia

Matriz de consistencia de las variables

Titulo Problema general Objetivos Variables Metodologia

Objetivo General:

Determinar al marketing como factor relevante de la Tipo:
gestion de calidad en las MYPE rubro libreria — bazar Cuantitativa
El marketing  ¢Qué caracteristicas doe:) Af‘ H"I'ETaCf{!c? Castilla, 2020. vl
tiene el marketin JELIVOS ESPECITICOS: . . g . IVel.
colmo fatctc()jr fact | J ¢ (a) Describir los elementos que tiene la gestion de  Gestion de calidad Descriptivo
re evap}e € como fac _‘fr relevante la calidad en las MYPE rubro libreria — bazar
lagestionde en la gestion de del AA. HH Tacala Castilla, 2020. Disefio:
calidad en las  calidad de las MYPE (b) Conocer los principios de gestion de la No experimental
MYPE rubro rubro libreria — bazar calidad que se aplican en las MYPE rubro
libreria — del AA. HH Tacala libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, Corte:
bazar del AA. Castilla, 2020? 2020 _ Transversal
HH Tacala (c) Identificar los elementos del marketing como _
Castilla. 2020 factor relevante de las MYPE rubro libreria — Poblacion:
astifia, cueb. bazar del AA. HH Tacalé Castilla, 2020 3 MYPEs
(d) Conocer las estrategias del marketing como
factor relevante de las MYPE rubro libreria — I\/IUE_Stra_:
bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020 3 Propietarios
(e) Elaborar una propuesta de mejora en funcion Marketing 68 Clientes
a los resultados de la investigacion en las o
MYPE rubro libreria — bazar del AA. HH Tecnica:
Tacala Castilla, 2020. Encuesta
Instrumento:

Cuestionario

Elaboracion propia



4.7 Principios éticos

ULADECH (2019) en su Cadigo de Etica para la investigacion refiere que los
principios éticos en los que se rigen, estan basados en las normativas de elaboracion
de los proyectos de investigacion de la universidad, realizados para los distintos
niveles de estudio; teniendo como proposito la promocion del conocimiento, los
principios y valores éticos que guian la investigacion, de tal manera cada proyecto
se guia por seis principios éticos.

Estos principios éticos tienen como base legal a nivel Internacional: El Codigo
de Nuremberg, La Declaracién de Helsinki y La Declaracion Universal sobre
bioética y derechos Humanos de la UNESCO asimismo en el plano nacional, para
realizar trabajos de investigacion se tiene en cuenta la legislacion peruana. (Uladech,
2019)

Proteccidn a las personas

La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello necesitan cierto
grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la
probabilidad de que obtengan un beneficio. En la investigacion se empled este
principio porque se basé en respetar la dignidad de las personas, asi como proteger
su identidad, mediante su privacidad y confiabilidad, ya que los resultados ofrecidos
seran utilizados con fines educativos y ellos no seran revelados con su nombre, sino
de modo an6nimo, ademéas las personas de la investigacion contaron con
informacién apropiada, esto implico la plena consideracion de sus derechos
esenciales y primordiales. (Uladech, 2019)

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Las investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben

tomar medidas para evitar dafios, por lo tanto, este principio en la investigacion, fue



utilizado, debido a que se basé en el respeto por los animales, proteger el medio
ambiente, y también se tomaron medidas para precaver dafios e idear acciones para
reducir los resultados negativos. (Uladech, 2019)

Libre participacion y derecho a estar informado

Las personas que participan en actividades de investigacion tienen el derecho a estar
bien informados, sobre los propositos y finalidades de la investigacion y la libertad
de participar en ella por voluntad propia a través de un consentimiento informado.
De tal manera se aplico este principio, debido a que los individuos que son sujetos
del estudio, fueron los que tomaron la decision de participar o no de la investigacion,
si su respuesta fue afirmativa, ellos estaban en la autoridad de ser informados de los
resultados de la investigacion. (Uladech, 2019)

Beneficencia y no maleficencia

Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las investigaciones.
En ese sentido, se utiliz este principio porque se garantizd el bienestar de los
participantes que colaboraron en la investigacion, evitando perjuicio alguno, puesto
que se busco aumentar la rentabilidad. (Uladech, 2019)

Justicia

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de las limitaciones de sus capacidades y
conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas, por lo tanto, se aplico este
principio con la finalidad de asegurar préacticas justas y asi los participantes accedan
a esta investigacion con los resultados justos para asi contribuir a los procedimientos
del estudio. (Uladech, 2019)

Integridad cientifica



Se debe regir no sélo por la actividad cientifica de un investigador, sino que debe
extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional, por tal manera
en la indagacion se utilizo este principio, con el fin de informarles a los participantes
que su identidad fue presentada de manera anénima, declarada y confidencial, puesto
que la informacion alcanzada sera recopilada en un dispositivo durante un cierto

periodo de tiempo. (Uladech, 2019)



V. Resultados

Variable Gestion de calidad
Primer objetivo especifico: Describir los elementos que tiene la gestion de calidad
en las MYPE rubro libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

Tabla 1 Elementos de la gestion de calidad

Elementos de la gestién de calidad N %

Brinda capacitaciones de liderazgo a sus colaboradores, con el fin de que demuestren sus
habilidades

N 2 66.7
NO 1 33.3
TOTAL 3 100

Planifica cada actividad que le permita conocer hacia donde quiere llegar, como lo quiere
hacer y que va a necesitar para alcanzar el éxito

Sl 3 100

NO 0 0
TOTAL 3 100
Cuenta con estrategias de apoyo que le permita enfrentar los retos diarios con sus clientes
Sl 3 100

NO 0 0
TOTAL 3 100

Realiza encuestas a sus clientes para saber como se estan desempefiando en el servicio
ofrecido

Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100
Esta continuamente innovando en productos

Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100

Nota: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPESs

Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla y Figura 1 denominada elementos de la gestion
de calidad, se observa que el 66.7% de propietarios brinda capacitaciones de
liderazgo a sus colaboradores, asimismo la totalidad de duefios, planifican cada
actividad que les permita alcanzar el éxito y cuentan con estrategias de apoyo para
enfrentar los retos diarios con sus consumidores, ademas constantemente estan

innovando en productos que les guste a los clientes.



Segundo objetivo especifico: Conocer los principios de gestion de la calidad que se

aplican en las MYPE rubro libreria — bazar del AA. HH Tacal& Castilla, 2020.

Tabla 2 Principios de gestion de calidad

Principios de gestion de calidad N %
Considera usted que le permite implicarse a sus colaboradores en los objetivos que se tienen en
el negocio
Sl 2 66.7
NO 1 333
TOTAL 3 100
Usted cree que su personal esta comprometido con la organizacion
Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 2 100

Considera que todos los miembros que laboran en la MYPE tienen bien definidos los procesos
que componen la organizacién

Sl 2 66.7
NO 1 33.3
TOTAL 3 100

Cuenta con estrategias que le permitan mejorar constantemente en el servicio y producto
brindado

Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100
Mantiene una buena relacion con los proveedores que le ofrecen los productos

Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100
En la MYPE se le trata de una manera cortés y amable al momento de recibir el servicio
Sl 62 91.2
NO 6 8.8
TOTAL 68 100

Nota: Cuestionario dirigido a los propietarios y clientes de las MYPEs

Elaboracién propia

Interpretacion: En la Tabla y Figura 2 denominada principios de la gestion
de calidad, el 66.7% de propietarios considera que le permite implicarse a sus
colaboradores en los objetivos del negocio, por lo cual tienen definidos los procesos
que se componen en la organizacion y cuentan con estrategias para mejorar el
servicio y producto ofrecido, el 91.2% de consumidores consideran que las MYPEs
los tratan de manera amable y el 100% de duefios consideran que su personal esta

comprometido con la organizacion y mantienen buena relacion con los proveedores.



Tercer objetivo especifico: Identificar los elementos del marketing como factor
relevante de las MYPE rubro libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

Tabla 3 Elementos del marketing

Elementos del marketing N %

Utiliza alguna técnica para atraer a sus clientes

Sl 2 66.7
NO 1 33.3
TOTAL 3 100

Cree usted que la presentacion de sus productos en la MYPE es la adecuada

Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100

Considera usted que la MYPE que frecuenta, le ofrece productos de calidad

Sl 64 94.1
NO 4 5.9
TOTAL 68 100

La MYPE le ofrece diversos medios de pago

Sl 56 82.4
NO 12 17.6
TOTAL 68 100

Nota: Cuestionario dirigido a los propietarios y clientes de las MYPEs

Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla y Figura 3 denominada elementos del
marketing, se observa que el 66.7% de duefios afirman que emplean técnicas para
poder atraer a sus clientes, lo cual les permite tener mejores ganancias, el 82.4% de
clientes aseguran que se les ofrecen diversos medios de pago, el 94.1% afirma que
cada organizacion le entrega un producto de calidad lo que va acorde a sus gustos,
asimismo en su totalidad de propietarios consideran que la presentacion que le

ofrecen a sus consumidores con lo que respecta a los productos es la adecuada.



Cuarto objetivo especifico: Conocer las estrategias del marketing como factor
relevante de las MYPE rubro libreria — bazar del AA. HH Tacalé Castilla, 2020.

Tabla 4 Estrategias del marketing

Estrategias del marketing N %

Cree usted que les inspira confianza a sus clientes al momento de adquirir un producto

S| 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100

Su MYPE se rige solo por una gama de productos

S| 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100

Considera usted que el producto mas consumido de la MYPE son las carpetas y lapiceros

S| 2 66.7
NO 1 33.3
TOTAL 3 100

Cree usted que los productos de la MYPE son accesibles para sus clientes

S| 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100

La MYPE que usted frecuenta se encuentra ubicada cerca a su hogar

S| 56 82.4
NO 12 17.6
TOTAL 68 100

Nota: Cuestionario dirigido a los propietarios y clientes de las MYPEs

Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla y Figura 4 denominada estrategias del
marketing, el 66.7% de duefios consideran que el producto mas consumido son las
carpetas y lapiceros, debido a que son los mas esenciales para los estudiantes, el
82.4% de clientes afirmaron que las MYPEs se encuentran cerca a su domicilio y el
100% de propietarios no se guian por una sola gama de productos sino por diversa

mercaderia.



Quinto objetivo especifico: Elaborar una propuesta de mejora en funcion a los resultados de la investigacion en las MYPE rubro libreria

— bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

Tabla 5: Propuesta de mejora del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las MYPE rubro libreria — bazar del AA.

HH Tacala Castilla, 2020

Figura 5: Propuesta de mejora

ubicacion de los negocios.

Zona.

Indicador de Presupuesto Tiempo
Objetivo Problema encontrado Actividades Meta s s . “ Responsable de
medicién estimado . L.
ejecucion
* Seleccionar la red social
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5.2 Analisis de resultados

Variable Gestion de calidad

OBJETIVO 1 Describir los elementos que tiene la gestion de calidad en las MYPE

rubro libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

En la tabla 1 denominada elementos de la gestion de calidad, se observa que
de los propietarios el 66.7% de propietarios brinda capacitaciones de liderazgo a sus
colaboradores, mientras el 33.3% no aplica capacitacion a su personal, resultado que
discrepa con Carihuasari (2018) quien sefiala que las empresas que presentan una
deficiencia en lo que respecta el buen trato al cliente, tienen malas précticas de
manejo al momento de atenderlos, es asi que no son efectivas las charlas que les
brindan a los trabajadores, es por ello que contantemente deben estar realizando una
evaluacion del personal que labora en estas. Monroy (2019), indica que el tener
liderazgo, es fundamental, ya que permite tener la vision clara de a donde se quiere
ir y de los talentos humanos que se necesitan para llegar y comunicar la visién de la
empresa. Por lo tanto, las MYPEs investigadas deben brindar capacitaciones a sus
colaboradores con la finalidad de que se les brinde una buena atencion al cliente.

Ademas, el indicador planificacion la totalidad de duefios acertaron que, si
planifican cada actividad que les permita alcanzar el éxito organizacional, por lo que
coincide a Martinez (2018) quien resalta que los principios de gestion de calidad,
como el enfoque de planificacion en la participacion del personal les garantiza a las
MYPEs tener una buena practica de las mismas. Monroy (2019) sefiala que la
planificacion sirve para entender en quée lugar nos encontramos para conocer y
describirlo con claridad, para asi hallar mas facilmente el camino que luego

realizaremos en equipo de trabajo.



El indicador apoyo y operacion el 100% de encargados sefialaron que cuentan
con estrategias de apoyo para enfrentar los retos diarios con sus consumidores, lo
que concuerda con Maduefio (2018) quien indica en su investigacion que el apoyo
de las TICS como una herramienta moderna, genera mayor rentabilidad, debido a
que contribuye con la eficiencia y eficacia del buen funcionamiento de estas
MYPES, con el fin de obtener aceptacién por parte de los consumidores. Monroy
(2019) sefiala que el apoyo y la operacion le sirve a la organizacion como
herramientas para enfrentar los retos diarios que se presentan en los productos para
sus clientes.

Lo que respecta a evaluacion del desempefio, el 100% de propietarios
indicaron que realizan encuestas a sus clientes para saber cémo se estan
desempefiando en el servicio ofrecido, resultado que guarda relacion con Carihuasari
(2018), manifiesta que constantemente se debe estar realizando una evaluacion del
personal que labora en estas empresas para asi reconocer los errores que se cometen,
para remediarlos y tomar conciencia a un cambio. Monroy (2019) indica que al
realizar evaluaciones se observa qué es lo que se est4 haciendo muy bien y podemos
continuar fortaleciendo, para satisfacer al cliente.

En mejora continua, la totalidad de duefios manifestaron que constantemente
estan innovando en productos con la finalidad de tener nuevas perspectivas de los
productos, lo que se asemeja a Iman (2018) quien sefiala que como principio esencial
se debe tener la toma de decisiones en mejorar el servicio los cuales contribuyan a
la eficiencia y eficacia de las empresas. Monroy (2019) dice que el mejorar
continuamente sirve para fortalecer y disefiar mecanismos adecuados para atender
asuntos de la empresa y es aqui donde radica lo mejor de un Sistema de Gestion de

Calidad.



OBJETIVO 2 Conocer los principios de gestion de la calidad que se aplican en las
MY PE rubro libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

En la Tabla 2 denominada principios de la gestion de calidad para propietarios
en el indicador liderazgo el 66.7% considera que le permite implicarse a sus
colaboradores en los objetivos que se mantienen en el negocio, mientras que el
33.3% sefiala diferente al resultado mencionado, lo que guarda relacion similar a
Martinez (2018) sefiala que los principios de gestion de calidad, como el liderazgo
y la participacion del personal si se maneja correctamente les garantiza una buena
préactica en la medicion de satisfaccion al cliente. Silva (2020) menciona en su
definicion que el enfoque al cliente y el liderazgo establece la unidad de orientacion
en la organizacion, puesto que ellos deben mantener un buen ambiente interno, en
donde el personal pueda llegar a implicarse absolutamente con el logro de los
objetivos y la satisfaccion absoluta de los consumidores.

En lo que respecta al indicador compromiso de personas, el 100% de
encargados afirmaron que su personal se encuentra netamente comprometido con
todo lo referente a la organizacion, lo cual guarda relacién con Martinez (2018)
debido a que indica que principios de gestion de calidad, si son aplicados debido a
que practican la participacion del personal, lo que avala buena practica de dicho
principio. Silva (2020) menciona que se deben contar con personas competentes,
comprometidas y capacitadas en todos los niveles que se den a lo largo de la
compafia, debido a que ello es un componente esencial que debe tener una
organizacion de manera en la que sirva para mejorar su capacidad de ofrecer y crear
valor.

En relacion a enfoque basado en procesos, el 66.70% de duefios considera que

todos los miembros que laboran en la MYPE tienen bien definidos los procesos que



componen la organizacion, mientras el 33.30% no, resultado alejado de Burgos
(2017) quien indica que el personal esta falta de control y medicion sobre procesos
especificos como la gestion del servicio durante los momentos claves de la atencion
al cliente. Por otro lado, Silva (2020) recalca que este punto se da debido a que el
resultado anhelado se logra eficazmente cuando las actividades y recursos que se
encuentran vinculadas entre ellas se tramitan como un proceso, con la finalidad de
que se logren resultados consistentes y predecibles.

En cuanto al principio de mejora continua, el 100% de propietarios certificaron
gue cuentan con estrategias de apoyo que les permiten mejorar constantemente en el
servicio y producto brindado, lo cual concuerda con Carihuasari (2018) autor que
cerciora que al estar constantemente evaluando al personal que laboran en las
compafiias, se podra reconocer los errores, con el fin de remediarlos y tomar
conciencia a un cambio. Silva (2020) muestra que el trabajo de una compafiia deberia
ser la meta constante, puesto que si ello resulta exitoso se tendra un enfoque continuo
de mejora, en la que se toma decisiones basadas en evidencias para poder producir
los resultados deseados

Con relacion al indicador gestion de relacion, el 100% de propietarios
sefialaron que mantienen buena relacion con los proveedores que los abastecen con
sus productos escolares, de oficina y accesorios, coincide con Martinez (2018)
debido a que informa que el mantener una buena relacion beneficiosa con cada uno
de sus proveedores, garantiza la comprension de las necesidades de los clientes.
Silva (2020) para obtener un exito sostenido, las organizaciones deben gestionar
excelentes relaciones con los distribuidores que se encuentren.

Respecto a los principios de la gestion de calidad para clientes, se observa

que el 91.2% de los consumidores encuestados, afirmaron que la MYPE al momento



de que adquieren el producto, los tratan de manera cortés y amable al momento de
recibir el servicio, sin embargo, el 8.8% indico lo contrario, dicho resultado guarda
relacion con Martinez (2018) quien indica que los representantes siempre
comprenden las necesidades de los clientes, en donde ponen en préctica la medicion
de satisfaccion en enfoque al cliente. Por su parte Silva (2020) menciona que las
empresas deben enfocarse exclusivamente en el cliente, con el fin de que se
esfuercen para exceder las expectativas que tienen. Por lo tanto, las MYPE
investigadas deben continuar velando por las necesidades que tienen sus clientes con
respecto al producto, con la intencidn de que tengan una compra de calidad.

Variable Marketing

OBJETIVO 3 Identificar los elementos del marketing como factor relevante de las
MY PE rubro libreria — bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

En la Tabla 3 denominada elementos del marketing para propietarios, se
observa que el 66.7% de los duefios de las MYPE afirman que emplean técnicas para
poder atraer a sus clientes, lo cual les permite tener mejores ganancias, asimismo en
su totalidad consideran que la presentacion que le ofrecen a sus consumidores con
lo que respecta a los productos es la adecuada. Resultado cercano con Sirlopd (2019)
en su investigacion sefiala que a base del marketing mix se deben emplear técticas
de ofertas y descuento para motivar la compra del producto. Rioja (2021), indica que
el marketing estratégico se orienta a detectar las oportunidades que hay en el
mercado para que un negocio consiga un crecimiento rentable creando valor para los
clientes. Por lo tanto, las MYPE investigadas deben seguir aplicando técnicas que
les ayude a que sus clientes adquieran sus productos.

Referente a los elementos del marketing para clientes, se observa que el

indicador elemento operativo, 82.4% de encuestados afirmaron que las MYPE



ofrecen diversos medios de pago, lo cual les facilita cancelar el monto total de su
producto que adquieren por el aplicativo de su preferencia, mientras que el 17.60 %
dijo lo contrario, resultado cercano a Ayala, Garcia & Montes (2018) quien concluyo
que a los clientes les gustaria utilizar una aplicacion la cual les arroje informacion
de precios — promociones, que a su vez puedan obtener un presupuesto de lo que
gastarian en las compras de tiles escolares, insumos de oficina. Peiro (2019) recalca
que lo operativo se basa en la accidon, encargada de disefiar y ejecutar las acciones
del plan de marketing, en donde se busca satisfacer al mercado.

Asimismo, en la otra pregunta de elemento operativo, el 94.1% de los
consumidores que acuden a estas micro y pequefias empresas, afirman que se les
ofrece un producto de calidad lo cual va acorde a sus gustos y necesidades, mientras
que el 5.9% indico lo opuesto. Resultado semejante con Sirlopu (2019) quien sefiala
que a los clientes se les debe considerar que los bienes necesitan ir acompafados de
servicios adicionales que amplien la propuesta de valor reflejando calidad en el
precio y producto Por su lado el autor Peir6 (2019), menciona que el marketing
operativo es aquel que se encarga de ejecutar las acciones de venta con el objetivo
de dar a conocer a los posibles compradores las caracteristicas de los productos que
se ofertan. Por lo tanto, las MYPE investigadas tienen que brindarles un producto de
calidad con el que se sientan satisfechos y sigan acudiendo a los negocios.
OBJETIVO 4 Conocer las estrategias del marketing como factor relevante de las
MY PE rubro libreria - bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020.

En la Tabla 4 denominada estrategias del marketing para propietarios, se
observa que el indicador de segmentacion la totalidad de duefios consideran segun
los resultados vistos que si les inspiran confianza a sus clientes al momento de

adquirir un producto, cuya cifra se asemeja a Madrid (2019) quien dice que en la



estructura organizacional, se debe planificar la atencion personalizada en cada uno
de sus clientes para que asi creen preferencia y sobre todo confidencia en relacién a
su competencia. Serrano (2017) consiste en dividir el mercado total de un bien o
servicio en varios grupos pequefios e homogéneos, en los cuales las empresas dirigen
sus estrategias de marketing para lograr mayores ventas.

Con relacion al indicador de posicionamiento, el 100% de duefios afirmaron
que no solo se rigen por una sola gama de productos sino por diversa mercaderia,
debido a que el mercado constantemente va innovando en productos. Resultado que
guarda relacién con Sirlopu (2019) quien aclara que a los clientes se les debe dar a
conocer el producto que entra al mercado con la finalidad de que motiven su compra.
Serrano (2017) define que es el sentido global, como queremos que nos perciban los
segmentos y con qué atributos queremos que nos identifique el consumidor en su
mente.

En el indicador de cartera, el 66.70% de encargados consideran que los
productos méas consumidos de las MYPE son las carpetas y lapiceros por lo que son
de uso frecuente, sin embargo el 33.30% indico lo contrario, lo que se asemeja a
Flores (2019) quien indica que cuando la marca de un producto se posiciona en la
mente del consumidor interactta todo el tiempo acerca de lo que le hace feliz y de
necesidad, incluyendo productos y servicios de marcas reconocidas, existiendo ain
mas productos que son de importancia en el mercado. Serrano (2017) recalca que es
la encargada de precisar el camino a seguir para el establecimiento de cada unidad
estratégica empresarial, puntualizando las diferentes combinaciones que se pueden
dar entre producto-mercado.

Con lo que respecta al indicador de fidelizacion, el 100% de propietarios

indicaron que los productos con lo que cuentan es accesible para sus clientes por el



precio que ofrecen, resultado cercano con Sirlopt (2019) quien sefala que el
marketing es fundamental para diferenciarse de la competencia, en donde se debe
considerar que los productos necesitan ir reflejados en calidad con en el precio,
empleando técticas de ofertas y descuentos. Por otro lado, Serrano (2017) recalca
que el objetivo es aumentar el valor de la compra realizada por el cliente, como
motivacion para que estén satisfechos de su producto, aumentando la competitividad
del negocio.

En estrategias del marketing para clientes, se observa que, en el indicador
funcional, 82.4% de consumidores afirmaron que las MYPE que ellos frecuentan
por lo general estan situadas cerca a su hogar, ello les permite tener de manera mas
facil y accesible los productos que necesitan, por el contrario, el 17.6% considero
que no se encuentran situados estratégicamente. Resultado con el que Sirlopt (2019)
en su investigacion menciona en cuanto a la plaza, se deben buscar nuevos clientes
a través de nuevos canales de distribucion, por lo cual, conocer el producto y motivar
la compra sera clave en el éxito de la organizacion. Por su lado Serrano (2017) nos
indica que la estrategia funcional, es conformada por las 4Ps, las cuales permiten
conseguir sus objetivos comerciales dentro del mercado, por lo tanto, las cuatro
deben ser coherentes y complementarse entre si. Por lo tanto, las MYPE
investigadas, deben brindarles facilidades de ubicacion a sus clientes, con la

finalidad de que estos puedan tener al alcance los productos que necesitan.



V1. Conclusiones

En base a los elementos de la gestion de calidad, la mayoria de propietarios
practica el liderazgo con sus colaboradores, por la experiencia que tienen, sin
embargo nos les brindan charlas ni capacitaciones referentes al tema para que tengan
en cuenta todo lo que conlleva ser un lider, asimismo tienen una buena aplicacion
de practicas en planificacion, lo cual les ayuda a lograr el éxito, por ello los
encargados conocen las necesidades de sus consumidores, debido a que estan
constantemente mejorando la calidad de los productos y del servicio, también estas
empresas planifican sus actividades, con estrategias de apoyo, con el fin de que
puedan afrontar desafios diarios, que les permita satisfacer las necesidades y gustos

que tienen sus clientes referentes a diversos productos.

Con relacion a los principios de la gestion de calidad se les permite a los
colaboradores involucrarse en los objetivos que se tienen en la MYPE, con la
finalidad de que puedan tener compromiso con la empresa, por lo tal cuentan con
estrategias de apoyo para mejorar el servicio y producto ofrecido, manteniendo asi
una relacion favorable con cada uno de los proveedores que los abastecen con los
productos, debido a que es esencial que estas empresas cuenten con articulos de
buena calidad para que logren la satisfaccion de sus consumidores, es asi que sus
clientes sefialaron que en los negocios se les trata de una manera cortes y amable a
la hora de que realizan su compra, debido a que saben el valor esencial que cumplen

como consumidores.

Respecto a los elementos del marketing, los encargados de las MYPEs
continuamente emplean técnicas para poder atraer a sus clientes, lo que les permite

tener mejores ganancias. En efecto tienen en cuenta la presentacion que tiene cada



producto que se le ofrece al consumidor, puesto que este debe ser atractivo para que
tenga una buena salida, aunque, la mayoria no cuenta con una pagina web del
negocio en donde puedan dar a conocer a un publico masivo las promociones, ofertas
y descuentos que manejan de los productos, asimismo presentan deficientes
modalidades de pago, debido a que muchos de ellos no tienen aplicativos virtuales
de los bancos de crédito para hacer transferencias por los productos obtenidos o0 POS
en donde puedan pasar las tarjetas de crédito, ya que cuentan con Yape pero solo
permite cierto monto de dinero lo que imposibilita que el cliente pueda llevar lo que
desee por las falta de medio de pago, sin embargo los consumidores consideran que
estas MYPEs si cuentan con productos de calidad y tendencia que logran la

satisfaccion de sus compras.

Con relacion a las estrategias de marketing, las MYPEs en estudio si brindan
confianza al momento de adquirir sus productos por lo que se les atiende de manera
amable y a su vez se ofrece garantia de los productos, asimismo no se rigen solo por
una gama de productos sino por diversos articulos que tengan acogida y preferencia
por su publico. Asi como también practican la fidelizacion de sus consumidores
debido a que les inspiran confianza al momento de adquirir sus productos, ya que
cuentan con precios accesibles a la economia de cada cliente, aunque estas MYPEs
por lo general estan situadas en su propio hogar de los propietarios, no contando con
un lugar més concurrido con publico como es la avenida principal de Tacal, lo que
originaria que tengan mucha méas acogida de compradores, lo que conllevaria buscar

potenciales clientes a través de nuevos canales de distribucion.

Por ultimo para corregir los puntos débiles de la empresa en base a los
resultados se elaboré una propuesta de mejora con la intencién de poder aplicar

actividades con sus respectivas metas que ayuden a la organizacion tener un manejo



eficaz y eficiente de la gestion de calidad y marketing en las MYPEs de estudio para

que asi logren el éxito anhelado como empresas.



Aspectos complementarios

Recomendaciones

Invertir en capacitaciones al personal en liderazgo con el objetivo de que les

sigan brindando al publico un mejor servicio.

Seleccionar la red social con mayor publico en la actualidad, como medio de

publicidad digital

Conocer los distintos medios de pago que existen hoy en dia, con la finalidad
de mejorar el servicio a los clientes, en donde puedan contar con POS de tarjetas o

aplicativos.

Contar con un presupuesto para mejor la ubicacion estratégica del negocio,

de preferencia en la avenida principal del AA. HH Tacala.

Llevar a cabo la propuesta de mejora que se elabor6 en la presente
investigacién con la finalidad de que los empresarios lleven un correcto manejo y

control de la gestion de calidad y marketing en sus negocios.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

NO

Actividades

Afo
2020

Ao
2021

Semestre |

Semestre 11

Semestre 111

Semestre 1V

TESIS |

TESIS I

TESIS I

TESIS IV

112341

2

3

1

2

3

4

1

2

3

4

Elaboracion del
Proyecto

Revision del proyecto
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por el Jurado de
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Exposicion del
proyecto al
Jurado de
Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco
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Redaccion de la
revision de
la literatura.

Elaboracion del
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informado

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
Investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del pre
informe de
Investigacion.

12

Redaccion del
informe final

13

Aprobacion del
informe

final por el Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de
ponencia

en

eventos cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(‘estudiante)

Categoria Base % numero Total
(S))
Suministros
e Impresiones 50.00 4 200.00
e Fotocopias 20.00 4 80.00
e Empastado 30.00 1 30.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00 4 60.00
e Lapiceros 20.00 4 80.00
Servicios
e Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 550.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 70.00 4 280.00
informacion
Sub total 280.00
Total de presupuesto desembolsable 830.00
Presupuesto no desembolsable
(universidad)
Categoria Base % numero Total
Servicios
e Uso de internet (laboratorio de 170.00 4 680.00
aprendizaje digital -LAD)
e Busqueda de informacion a base 60.00 2 120.00
de datos
e Soporte informéatico(mddulo de 40.00 4 160.00
investigacion ERP university
MOIC)
e Publicacion de articulo es 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 1.010
Recurso Humano
e Asesoria personal 5 horas por 50.00 4 200.00
semana
Sub total 200.00
Total de presupuesto no 1210.00
desembolsable
Total (s/) 2040.00




Anexo 3: Instrumento recoleccién de datos

Cuestionario dirigido a los propietarios

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Tenga usted buen dia, me encuentro realizando una investigacion titulada “El
Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las MYPEs rubro libreria
— bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020” para ello acudo a usted con el objetivo de
que responda algunas preguntas sencillas marcando con un aspa (X) en la respuesta que
usted crea conveniente. Su participacion es voluntaria y andénima, puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados, los
que se publicaran en el repositorio de la universidad. Su participacién es muy valiosa y
se le agradece por ello.

Dimensién: Elementos de la gestion de calidad
1. ¢Brinda capacitaciones de liderazgo a sus colaboradores, con el fin de que
demuestren sus habilidades?
s ) wo[ ]
2. ¢Planifica cada actividad que le permita conocer hacia donde quiere llegar, como
lo quiere hacer y que va a necesitar para alcanzar el éxito?
st (] NO [ ]
3. ¢Cuenta con estrategias de apoyo que le permita enfrentar los retos diarios con sus

clientes?

st ] no [ ]
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4. ¢Realiza encuestas a sus clientes para saber cdmo se estan desempefiando en el
servicio ofrecido?
s () wo[ ]
5. ¢Estéa continuamente innovando en productos?
s ] wo[ ]
Dimension: Principios de la gestion de calidad
6. ¢Considera usted que le permite implicarse a sus colaboradores en los objetivos que
se tienen en el negocio?
s()  wo[ )
7. ¢Usted cree que su personal estd comprometido con la organizacion?
SN NO [ ]
8. ¢Considera que todos los miembros que laboran en la MYPE tienen bien definidos
los procesos que componen la organizacion?
SI C] NO D
9. ¢Cuenta con estrategias que le permitan mejorar constantemente en el servicio y
producto brindado?
s(]  wo[ ]
10. ¢ Mantiene una buena relacién con los proveedores que le ofrecen los productos?
Sl D NO
Dimension: Elementos del marketing C]
11. ¢ Utiliza alguna técnica para atraer a sus clientes?
st ) no [
12. ¢ Cree usted que la presentacion de sus productos en la MYPE es la adecuada?
st ] no [

Dimension: Estrategias del marketing
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13.

14.

15.

16.

¢Cree usted que les inspira confianza a sus clientes al momento de adquirir un

producto?

SID NO D

¢ Su MYPE se rige solo por una gama de productos?

L
¢Considera usted que el producto mas consumido de la MYPE son las carpetas y

lapiceros?

s no [

¢ Cree usted que los productos de la MYPE son accesibles para sus clientes?

&D NO D
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Cuestionario dirigido a los clientes

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Tenga usted buen dia, me encuentro realizando una investigacion titulada “El
Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las MYPEs rubro libreria
— bazar del AA. HH Tacala Castilla, 2020 para ello acudo a usted con el objetivo de
que responda algunas preguntas sencillas marcando con un aspa (X) en la respuesta que
usted crea conveniente. Su participacion es voluntaria y andnima, puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados, los
que se publicaran en el repositorio de la universidad. Su participacién es muy valiosa y
se le agradece por ello.

Dimensidn: Principios de la gestion de calidad
1. ¢Enla MYPE se le trata de una manera cortés y amable al momento de recibir
el servicio?
() v
Dimensién: Elementos del marketing
2. ¢Considera usted que la MYPE que frecuenta, le ofrece productos de calidad?
si( ] No (]
3. ¢(La MYPE le ofrece diversos medios de pago?
() wo (]
Dimensién: Estrategias del marketing

4. ¢(La MYPE que usted frecuenta se encuentra ubicada cerca a su hogar?

sl ] wno[ ]
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Anexo 4: Consentimiento informado

@

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLES
CINMAN T

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este pratocolo en Ciencias Soclales, es informarle sobre el proyecto de investigacion v
solicitarie su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador vy usted s¢ quedarén con una copia.

La presente investigacidn s¢ titula EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE DE LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPE RUBRO LIBRERIA — BAZAR DEL AA. HH TACALA
CASTILLA, 2020 y es dirigido por Jimenez Navarro Amanda Emperatniz, invesiigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Déterminar las caracreristicas del marketing come factor relevants de
la gestién de calidad en las MYPES rubro libreria — bazar del AA, HH Tacali Castilla, 2020,

Para ello, se le invita a participar en unz encuesta que le tomard S minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima, Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momeato, sin que cllo le genere ningén perjuicio. Si tuviern alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd Informado de Jos resulados a través de un mensaje de texto. Si
desea, también podrd escribir al comeo amemimal9:@omail com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspeclos éticos, puede comunicarse con ¢ Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote,

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: __A[uamdm f‘n,mdwj

Fecha: 06 § 0’{ — 202/

comn st AR 13 _/oq@ hdloiaill, o
Firma del participante: j

LA

/
Firma del investigador (0 encargado de recoger informacién); M

.

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PRI DA D C AT RLA LiTe A
Ly

FPROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalided ¢ oun protocolo on Cxmasas Soviales, es infommerie sobwe ¢l prevecto de vestipacion y
selizitarie 1 cosaentimionts. De aceplar. & investigador y used se qaodarin con una cogie.

La gecsers mvemigncida se souls Bl MARKETING COMD FACTOR RELEVANIE DE LA
GESTION DE CALIDAR EN LAS MYPE RUBRO LIBRERIA - BAZAR DEL AA HH TACALA
CASTILLA, 2020 y o dingido por Jimene: Navarmo Amands Bmperwwriz, oovestigedors ¢e
Univercdad Cwicliien Lon Angetes de USimbote.

El propéuins G2 |8 lnvestigacidn oo, Defermting Loy camciariuions del markecizg cuma fazter reevante de
ks gestida de calidad oo s MYPES nibro [ibeeris — bazer del AA HH Tacals Crstilis, 20200

Facs clo, 1= be invits & particior € Gaa encuesta gee b omard 5 minogos de 5u tlempo, So pamicipasida
o le levestigacidn & compleuumesie voluniania ¥y swimana  Used puede decids mtsunpiels sn
UL guier momenta, 3 qur =8 le gemery ningln perywco. 51 luviem alguns inqueetad so dode sodve b
VO GACHn, putde Soerrulir e Guasde (tel Conven e,

Al concwrr la trvestigas boa, weed sard Infornado de Los resukindos @ aves de un serse & fsxio S
desee, mbicn podrd sscridir ol comveo goomyinlS@omaloog parn recit mayer Infocmeadin.
Avimisno, prrs coosukas s0%er aspecios dicos, pucde Commnicese con of Comitd de Prica de b
Investigacisa fe b universidad Caiclaca box Argelen de Chimbote.

5! 0ois do 3cwaTdo CO0 Mom PUNOS ARDeTIONeS, COMP e dus Juton 4 COPSTILAC 00

Noowe  idecae [of frebeo dovo s

Fecha: QL -o5 ~iod

Flrma def nvemgrdor (o encangeso 83 recoger informasi*n ) _&-‘

COMTE INSTITUCIOMAL OF CTICA SN INVYESTIGAOI ON ~ LLADECH CaTC LA
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Anexo 5: Solicitud de permiso al propietario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/ N°(001-2021-ULADECH CATOLICA

Sr.(e) Miguel Alexander Sdnchez Clendenes
Propietario de la MYPE
e mi considercion:

Es un placer diriginme a usted para expresar mi cordial saludo ¢ informarie que soy
estudiante de la Escuele Profesional de Administracion de lu Universidad Candlica Los
Angeles de Chimbote Filial Piura. El motivo de Ja presente tiene por finalidad
presenturme, mi nombre es Amands Jimenez Navarro con ¢odigo de matricula
0811171043, de la Camers Profesional de Administmcion. Ciclo VIIL quien solicite
autorizacion pary elecutar d¢ manerd remotd o virtual, ¢l provecto de investigacion
tiulndo “EL. MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MYPE RUBRO LIBRERIA - BAZAR DEL AA. HH TACALA
CASTILLA, 2020, durante Jos meses de marzo, abril, mayo, junio del presente aito,

Sin otro particular, agradezco la alencion brindida al preseate, no sin antes expresicle mi
consideracion ¥ esiima persenal, recorddndole que la informacién solicitada serd
wilmente andmima y sera ctilizads exelusivamente para fines académicos.

Y TR

Miguel AlnLndi( Sinchez Clendenes Amanda Jimenez Navamo
Propietario de la MYPE DNI: 74633636
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FSCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carts &/ N° 001:2021-ULADECH CATOLICA

Sr.(a) Karina Recoba Naverro
Propictaria de | MYPE
De mi consideracitn:

Fs un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial salude ¢ informarle que soy
estudiante de I8 Fseueln Profesinnal de Administracion de ls Universidad Catdlica Los
Angsles de Chimbote Filial Pura. El motivo de la presente tiene por finalidad
presentanne, mi nombre ¢s Amands Jimenez Navaro con cédigo de matricula
0811171043, de o Carrers Profesional de Administracion, Ciclo VI, quien solicita
autorizacién para gjecutar de manera remota o virtual, e proyect de investigacion
titulado “EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MYPE RUBRO LIBRERIA - BAZAR DEL AA. HH TACALA
CASTILLA, 20207, duwante [os meses de marzo, tbril, mayo, junio del presente 2o,

Sin otro particular, agradezco Ja ateacion brindada al presente. no sin antes expresarle mi
considerscion ¥ estiny personul. recordindole que 14 informacidn: solicitada serd
fotlmente anonima y serd utilizada exclusivimnente para fines scadémicos,

Amandn Jimenez Navarro
DNI; 73633636
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Anexo 6: Constancia de validacion por expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I, DATOS GENERALES:

1.1, Apeltidos y nombires del informants (Experse): Lachics Estmda Dicas Slomder

1.2 Grado Acagdmice: Hagistes an AdeinisTon aion
1.5 Profesion: :ﬁ’M. '-;'nmo
1.4 Institucion donge Sabora: Universifed  Cales Valle,o
1.5 Cargo gue desempody: Dpcente
1.6 Denominacion del matrumanmia: Comstommwn
1.7. Astor ded instrasnente. Artarsds Empaoriz Lo Nawamo
1LE Carrers Ackverisivackin
11, VALIDACION:

fLems cormespondicntes 3 la varkable Gestion de calldad

Regar, como ko gelers haoer ¥ que va
auuﬁtmdwdﬂb_?m

Mm—m;uw‘
cus b peresita enfrerdar los retos
Baros con ses dienes?

Valdnr 0 | Valtes de | Vialdes de
almnae | crpestoucin ot
el e T | Observatenes
N de frems - -... -
& o el d AN
sluo u Ino EY] Tno
L ¢Brieda capactaciones de ideracgo o
45 colobaradones, con of fin e gom | i L 7
e rraavdren s hatsfdades?
1. iPanifcn ot sctided Que e
penia conoter Pada donde quiers /

fheslits encoctas @ uss chostes
para  saber COmMO e estin
deserpeiands  en ol serwido
oltecide?

S

ey

Oimwnsion 2- Principion

(hald contitrsamente Roovasdo en
l'm?

NN N

&

2En 13 MYPE ¢ le traea de uma
maners cortss y mmabike 2l momento
de redibir of sonicio?

N
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8. JUsted cree que su personal estd
nghW?

9. iNene blen definidos oz ;tm
que tomponen ks crgasizacion?

10, éCuenta con estrateghs que le
permitan Majorar Conslanteswnio
en ¢ servick y producto brindado?

11 (Mantena wa buana reacdon con
los proveedores que ke ofrecen ks

] I Y A

R IPSIN] &
|

<] SNl
1

penductas?
ftems correspondientes 4 I variable Marketing
Volider de | Velider de | Velidec do
coctanids | cosstnxtn | criterio |
LB L N ||
N* de ftem -~= e | wamwes
I S A v -
G el e et “m
S (NS NO| St N
Dimensidn 1: Blementos
1. (Utiliza algesa técnica pora atroer »
wa cliorten? e / /
2. [Cree usted que 1 presentachon de s / / /
. productos en b MYPE o3 b secsda?
3. ila MYPE les ofrece productos e
oidd? ol & 1A
4, ‘e MYPE os ofroce facifidades de
s /1 [/ |/
Dimnensidn 2: Estrategias
5. ¢Cree wsied que b inspim confianza &
sus clientes ol momente de sdquidran | /7 e rd
peoducto?
6. &S50 MIYPE s rige solo por una gama de / /
gmhm?
7. dla MYPE que wied frecuemta se 7
mm&uﬂ_auhoﬁ? / /
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8. (Considera usted que & producto mds
consumido de 5 MYPE som b carpetas
¥ lgicurod?

.
S

~ ~

9 (Cree usted que los productos de & / /
MYPE son accesibies para sus chentes?

Otras observacianes penerales:

%
/ Fima ““@"'ﬁ

Aoelicos y Nombres del experto awra E3Tode, Diego Sluado,
DI N 450680

Nota: s adjunts of proyecta de irvestgacion
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YO: ffm»kl.w\ Mo ia Bmﬂgg ool identificado con

DNI (733 2o 2 MAGISTER EN I)nmus\m@,.

Por medio de este presents hago constar que he ravisado con fines de vabdacidn
ol (los) instrumentos de recoleccidén de datos Cuestionario, Elaborado por
JIMENEZ NAVARRO, AMANDA EMPERATRIZ a los efectos de su aplicacién a
los slementos de la poblackdn (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion

“EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS MYPE RUBRO LIBRERIA - BAZAR DEL AA. HH TACALA CASTILLA,
2020°, que se encuentra realizando,

Luago de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las cbservaciones hechas al Instrumento con la finalidad de oplimizar los
resultados:

Piurs N H o o) 2021

.
o apebane (PansaRe
------ -
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1, Apeilidos y nombes del informante (Expertol: {1, Y1 Horth Hrnkiry o putn
1.2, Grado Académico: Maged® W ddwiau e Bods
1.3, Profesion: (windley findico
1.4, Institucion donde Iabora: | Jon gt (pudneiife Shc
1.6, Cargo que desempana; BouuR ot adwsiAATotGu 4 THEwiyS
1.6, Denominacion del Instrumento: Cussticnario
1.7, Autor del instrumento: Amanda Emperatriz Jmenez Navarro
1.8, Carrera: Administracién
. VALIDACION:

ftems correspondientes a ka variable Gestidn de calldad

Vafider de | Valdezde | Validex de
comemidd | constracto | critero

e fimees | e | Observaciones

v epme a2l et o

N* do item > gau reseul onse e b
i b b L
s vosabd 2 4 re r

SI/NO Sl |NO| SI |NO

Dimenskén 1: Elementos

1. LBrinda capacitacsones de liderazgo a
sus colaboradores, con el fin de que / /
demuestren sus habilidades?

2, (Planifica cada acthidad que e
parmita conocer hata donde quiere
llegar, como lo quiers hacery queva |/ /
# necesitar para slcanzar el &xto?

ol s %

3. (Cuenta con estrategias de apoyo
Que |8 permita eafreatar los retos / /
diarios con sus clientes?

4, (Realiza encuestas & sus dientes
pia  saber cOma 5@ estan ! . /
desempefando en ¢ senido| A |/ /
ofrecdo?

5. (Esta continuamente Innovando en
productos?

Dimension 2: Principios

6. ¢En la MYPE == lo trata de uma I /
manera cortés y amabdie a momento /
de recibir el servicio? e
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7. ¢Considera usted gue = permiten
Impiicarse en los objetivos que se / / /
tienen on of negotio?
B ¢Usted croe que su personal esta
comprometido con fa organizacién? 4 / /
9. éTiene blen dofinidos los procesos
que componen  organizacicn? | 4 / -
10, iCuenta con  estrateglas que e '
parmitan mejorar canstantermente //
o0 el servicio y producto drindade?
11 {Mantiene una buena relacidn con :
los proweedores que le ofrecen fos / /
productos? >4
[tems correspondientes a la variable Marketing
Vallder de | Volderde | Valedex on
commenidy | comstructo | oritero
(LR e Thisem
N de frem TRE | TR [ um, | Cteradenes
Svwmvanin B VR W L
bonrrr chsnade Lk
b
SI |NO | St|NO| SI | NOD
Dimension 1: Elementos
1. dUtifiza alguna técnica para atraer g p, / /
sus cllantes?
2. {Cree usted que la presentacién de sus P / /
proguctos en i MYPE &5 1s adecunda?
3. a MYPE lés ofrece productos de
calidad? S /-
4, (s MYPE s ofrece facilidades de p / /'
pago? j .
Dimensidn 2: Estrategias :
5. ¢Cree usted qua le Inspira confianzs a
#s clientes ol momento de adquire urn .
producto? / / /
6. 50 MYPE se rige 5060 por uns gama de |
productos? / / /
7. o MYPE que usted Mracuents se
encuentra ubicada frente s su hogar? | ” -/ il
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—;
8, (Considere uated yuw vl produio mdy

nsumico de la MYPE
:om?m soolammtn/ / /

9. (Cree usted que los productos de & /
MVYPE son accesibles paa sus dientes? 4 &

Ftna By ?&!"
Apallidos y Nombres del experta

DNIN'

Nota: s& adjunta &l proyecto de Invastigacidn
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CONSTANCIA DE VALDACKON

Vi Carkox Marvw! Canocchie Vege vdeuicado am 1INT D7WATAW Larmoado on

Cuncen Afmmiessrve con Macons concluds s Adurserscse y Dineccion da

txyroem

Pow 1t (e weals [irwwsnrs e 1T COrmba G Pe Tis 090 G Mirms e v inc
ol (os) serumeton du scolcon e dos Cwestonen. Butorsds poe
JMENEZ NAVARRO ANANDA EMPERATRIZ 4 £ oliciin Se s apicsodn o
105 dlementos O¢ 3 podlacOn (MuesTel selscconada para o Yobao de
Ineatigacin

“ELMARKETING COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD
ENLAS MYPE RUBHO LIBRERIA - BAZAR DEL AA. HH TACALA CASTILLA,
20707 gue v srcusntin el iedo

Luego de io rovisdn comeapondenie Be recomianda al csl.dianie foser &n
cuons las cheervaciores hecras o instrrmento con W fnaldad de opbevizar kon
e Backon

Pk O) dw Al del 2001
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
1.1, Apeilidos y nombres del informante (Experto):
1.2. Grado Académico
1.3. Profesion:
1.4 Institucion donde labora:
1.5. Cargo que desempefia:
1.6. Denominacion del Instrumento: Cuestionarno

1.7. Autor dol instrumento: Amanda Empera¥riz Jmenez Navaro
1.2 Carrora: Adminstracion

I VAUDACION:
ftems correspondientes a la variable Gestidn de calidad

Vadezds | Validerde | Valde: e
contenide | constructo criterio
S e it | Observaciones
N’ de item odgete || - mabrd | ‘ngeiiens
Erwise b B ) e -
Laki m [SUL TP R L N vy
SIINO| SI |[NO| S |NO
Dimensién 1: Elementos
1. Brnda cpacitaciones de liderazgao a X X X
wus colaboradores, con of fin de que
demuestren sus hablhdades?
2 iPanfia cada actridad que e
permita conocer hada donde guiere X X X
fegar, como lo gusere hacer y gue va
2 necesitar para alcanzar of éxito?
3. (Cuenta con estrategas de apoyo
qQue le permita enfrentar los retos X X X
diarios con sus clientes?
4. (Reallza erncuestas a s dientes
paa saber como s estin X X X
desempefiando en el servkio
ofrecdo?
5. ¢Esta continuamento innovando en
X X X
productas?
Dimensién 2: Prindipios
6. (Enm la MYPE o e trata de uma
manera cortes y amable al momento X X X
de recibir el servicio?
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1.

{Considera usted que le permiten
implicarse en las objetivos gque se
tienen en o negocia?

(Usted oree gque su persanal esta
comprometide con la argantzacin?

{Tiene bien definidos o procesos
que companen L2 organizacan?

10.

iCuentd con estrateglas que le
permitan mejorar constantemente
en ¢ servicio y producta brindado?

11,

iMantiene ura buena relacion con
los proveedares que ke ofrecen los
productos?

ftems correspondientes a la variable Marketing

Velider de | Vabderde | Validesde
coofersda | comtrucste critenio
L3R T (4 2 [ B8 "F)
angaany s | st woues | Observadiones
N. de nﬂ‘n dpaa ol ol Ao 2 -
e ren LS e -— L
B o T ) inga i
LS a7 S T
S INO| S INO| SIINO
Dimension 1: Elementos
1 {Utliiza algura téonica para atraer a
sus diertes? X X X
2. ¢Creeusted que la presentacion de sus X X X
productas en b MYPE es la adecuada?
1 (3 MYPE s ofrece procuctas de
cabdad? X X X
4. JLa MYFE les ofrece fadlidades de
X X X
pago?

Dimensidn 2: Estrateglas
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5. ¢Cree usted que le insplra confianza a
sus chientes al momento de adquirir un
producto?

6. ¢SuMYPE serige solo por una gama de
productos?

7. ila MYPE que usted frecuenta se
encuentra ubicada frente a su hogar?

8 (Considera usted que el producto mas
consumido de la MYPE son las carpetas

y lapiceros?

9. ¢Cree usted que los productos de la
MYPE son accesibles para sus clientes?

Otras observaciones generales:

Lic. Carlos Manuel Ginocchio Vega
02857439
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Anexo 7: Hoja de figuras

Figura 1: Grafico de barras que representan los Elementos de la gestion de calidad para
propietarios

Elementos de la gestién de calidad
120
100
80
60
40
0
¢Brinda ¢Planifica cada éCuenta con ¢Realiza encuestas a éEsta continuamente
capacitaciones de actividad que le  estrategias de apoyo  sus clientes para innovando en
liderazgo a sus permita conocer que le permita saber como se estan productos?
colaboradores, con el hacia donde quiere enfrentar los retos desempefiando en el
fin de que llegar, como lo diarios con sus servicio ofrecido?
demuestren sus quiere hacer y que va clientes?
habilidades? a necesitar para
alcanzar el éxito?
M Seriesl M Series2
Nota: Tabla 1

Figura 2: Graéfico de barras que representa los Principios de la gestion de calidad para
propietarios y clientes

Principios de la gestion de calidad

120

100
80
60
40
- I I

0 [ | [ |
<@ 2 & @ o > "
6(\\ \& o"\ 0\?% \'b(’\o ®o° Q/\)(\
¢ e S . & S S
@8 S O & " @ 2
< 2 & 3 3
2 2 > <2 2 N x$
> Q X > > < e

> > ° S © 5 e

& 3 R & 4 S S

8 & & & = & &
> < OQ C & * $
2 & & & & @ >
& L g @'bk\ & &
) &OQ .\)‘} 5’ kY kY U
19
M Seriesl M Series2
Nota: Tabla 2
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Figura 3: Grafico de barras que representan los Elementos del marketing para propietarios y

clientes

Elementos del marketing

120

100

80

60

40

- |

0 — N

¢Utiliza alguna técnica  ¢éConsidera usted que la éLa MYPE le ofrece
para atraer a sus clientes? MYPE que frecuenta, le diversos medios de pago?
ofrece productos de
calidad?

o

¢Cree usted que la
presentacién de sus
productos en la MYPE es
la adecuada?

M Seriesl M Series2

Nota: Tabla 3

Figura 4: Grafico de barras que representan las Estrategias del marketing para propietarios y
clientes

Estrategias del marketing

120

100

80
60
40
20 l
. [l

éSu MYPE se rige éConsidera usted
solo por una gama que el producto mas
de productos? consumido de la
MYPE son las

¢Cree usted que le

inspira confianza a
sus clientes al
momento de

¢La MYPE que usted ¢Cree usted que los
frecuenta se productos de la
encuentra ubicada MYPE son accesibles
cerca a su hogar?  para sus clientes?

adquirir un carpetas y lapiceros?
producto?
M Seriesl M Series2
Nota: Tabla 4
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Anexo 8: Matriz de preguntas

VARIABLE OBJETIVOS DIMENSION INDICADORES PREGUNTAS FUENTE
éBrinda capacitaciones de liderazgo a sus colaboradores, con el
Liderazgo fin de que demuestren sus habilidades? Propietario
Describir los ¢Planifica cada actividad que le permita conocer hacia donde
elementos que quiere llegar, como lo quiere hacer y que va a necesitar para
tiene la gestion , alcanzar el éxito?
de calidad en las Planificacién Propietario
ELEMENTOS
(o) MYPE rubro éCuenta con estrategias de apoyo que le permita enfrentar los
< libreria - bazar ApoOyo y operacién retos diarios con sus clientes? Propietario
() del AA.HH Tacald Evaluacién del ; Reall R " Sor o6 5
— Castilla. 2020 valuacién de {Realiza encuestas a sus clientes para saber cédmo se estdn
&' % 2 desempefio desempenando en el servicio ofrecido? Propietario
j inuamente innovan n ?
(@) Mejora Continua ¢ Esta continuamente innovando en productos Propiétario
g ¢En la MYPE se le trata de una manera cortés y amable al
z Conocer los ¢Considera usted que le permite implicarse a sus colaboradores en los objetivos que . .
0 principios de leerazgo se tienen en el negocio? Propietario
|: gestién de
v calidad que se Compromiso de ¢Usted cree que su personal estd comprometido con la
b= aplican en las PRINCIPIOS personas organizacion? Propietario
(L) MYPE rubro . _ - ] ] —
libreria - bazar Enfoque basado en I:_)E(F))r;(s)ljeeszisqquueet::;spE):er:Err(\)tr)gr;):‘i(;::i(lsant;oran en la MYPE tienen bien definidos Propietario
del AA. HH procesos
Tacala Castilla, éCuenta con estrategias que le permitan mejorar
2020. Mejora Continua constantemente en el servicio y producto brindado? Propietario
éMantiene una buena relacién con los proveedores que le
Gestion de relaciones ofrecen los productos? Propietario
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VARIABLE OBJETIVOS DIMENSION INDICADORES PREGUNTAS FUENTE
édUtiliza alguna técnica para atraer a sus
clientes? 3
Identificar los elementos Estratégico Propietario
del marketing como é¢Cree usted que la presentacién de sus
factor relevante en las s productos en la MYPE es la adecuada? Propietario
MYPE rubro librerfs - ZLla MYPE les ofrece productos de
bazar del AA. HH Tacala calidad?
Castilla, 2020. Operativo v Cliente
éLla MYPE les ofrece facilidades de pago?
Cliente
éCree usted que le inspira confianza a
Market"‘]g Segmentacion sus clientes al momento de adquirir un
producto? Propietario
Conocer las estrategias Posicionamiento S5 MITE S8 1188, 5000 PO Uiy geina de
productos? Propletario
del marketing como
factor relevante en las éLa MYPE que usted frecuenta se
MYPE rubro libreria - Estrategias Runcnal encuentra ubicada frente a su hogar? Cliente
bazar del AA. HH Tacala ¢Considera usted que el producto mas
Castilla, 2020. De cartera consumido de la MYPE son las carpetas y
lapiceros? Propletario
Fidelizacién eCreeustad que los productos deia Propietario

MYPE son accesibles para sus clientes?

DATOS DEMOGRAFICOS

*Edad

*Género

*Ocupacion
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De Datos

7

Icacion

Anexo 8: Codif

¢S81UaI[o SNS
eJed sa|gIsa22e UoS ‘sojonpoid sof ap so19aid sof anb paisn 3a31)?

¢so04ao1de| A sejadied se| uos
JdAIA ®] 8p oplwnsuod sew o3onpoud |8 anb paisn vIapISu0D?

¢so19npoud ap eweb eun sod ojos abll 8s IJAN NS?

¢019npoud un Juinbpe
3p OJUBIOW [ SB)UIJI SNS B BZURIJUOD eAIdsul 3] anb palsn 8a1)?

Zependape gj
$9 IdAIA B] Ua sojonpoud sns ap ugloejuasaid | anb paisn 8a1)?

¢S31UB1|0 Sns e Jaeaie eted ©OIUSY) eUNBR BZIINN?

£s019npoud soj
U928140 3] anb saiopaanoid SO| UOD UQIJB|3J BUBN( BUN SUBIIUBIAI?

¢opepulig 01onpolid A o191AI8S |9 US
aluawiajurisuod Jesolow uenlwiad a) anb selbajelsa uod vluany?

;uoioeziuehlo e] usuodwod anb sosadoud so| sopiulyap ualqg uauall
JdAIA | Ud Urioge| anb solquisiw SO| SOPo} anb eJapisuo)?

¢uoneziueblio
] uod opnawoidwod viss Jeuosiad ns anb 8310 paIsn?

¢IdAIN B] Us uauan as anb soAnalqo soj us
S310peI0gR|09 SNs e asJedljdwi usiiwiad 8] anb palsn elapisuo)?

¢£s0109npo.d Us opuRAOUUI B)USWENUIUOD BIST?

¢0P1921J0 OIDIAISS [ Ud opuryadwasap
UB1Sa s OWO0D Jaqes ered SaIUBIID SNS B SLISAINIUD BZIjeay?

¢S91UBI[ SNS UOJ SOLIeIP SO3al
So| Jejuaipus elwlad 3] anb oAode ap sei1balei1ss uod vluany?

¢01IX9 |3 Jezuedle
eled Jelisadaue e eA anb A Jadey asainb o] owod ‘Jehs|| alsinb
apuop e1oey J320u03 a)wJad 8] anb pepiAlloe eped edalyiueld?

¢£sapepljigey sns uaisanwap anb ap uiy
[3 UOD ‘sa10prIOgR|0D SNs & 0BzelapI| ap sauoloelioedes epulig?

EDAD

V 4

CODIGO

Si=1

NO

7z

GENERO

ID




Propietario
1

Femenino

34

Propietario
2

Masculino

30

Propietario
3

Femenino

38

86




cODIGO

SI=1
NO=2

i=) @ <) o &

5 b @ 2

S5, g £ 5

SETQ 3 S 3 B

S35 S 5 o @

S22 = ks = 3

) . 2§ 3 83 xS cs

ID GENERO EDAD OCUPACION $ET E 2 =) 3

W >3 °= G o LR

Q= @ © @ o .Q

Ze3 w L w s

=355 o o oo

< CS > > Z 5

pull S > =5

S5 5 9 53

£ = B =5
Cliente 1 FEMENINO 21 Estudiante 1 1 1 1
cliente 2 FEMENINO 24 Estudiante 1 1 1 1
cliente 3 FEMENINO 26 Asistente contable 1 1 1 1
cliente 4 FEMENINO 30 Negocio propio 1 1 1 1
cliente 5 FEMENINO 24 Estudiante 1 1 1 1
cliente 6 MASCULINO 19 Estudiante 1 1 1 1
cliente 7 MASCULINO 22 Estudiante 1 1 1 1
cliente 8 FEMENINO 20 Estudiante 1 1 1 1
cliente 9 FEMENINO 21 Estudiante 1 1 1 1




cliente 10 FEMENINO 33 Trabajadora
cliente 11 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 12 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 13 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 14 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 15 FEMENINO 25 Trabajadora
cliente 16 FEMENINO 22 Trabajadora
cliente 17 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 18 FEMENINO 23 Trabajadora
cliente 19 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 20 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 21 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 22 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 23 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 24 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 25 FEMENINO 33 Trabajadora
cliente 26 FEMENINO 22 Trabajadora
cliente 27 FEMENINO 21 Estudiante




cliente 28 FEMENINO 19 Estudiante
cliene 29 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 30 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 31 FEMENINO 34 Ama de casa
cliente 32 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 33 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 34 MASCULINO 31 Trabajdor
cliente 35 MASCULINO 19 Estudiante
cliente 36 MASCULINO 20 Estudiante
cliente 37 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 38 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 39 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 40 FEMENINO 35 Trabajadora
cliente 41 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 42 FEMENINO 33 Trabajadora
cliente 43 FEMENINO 30 Trabajadora
cliente 44 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 45 FEMENINO 20 Estudiante




cliente 46 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 47 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 48 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 49 FEMENINO 36 Ama de casa
cliente 50 FEMENINO 39 Ama de casa
cliente 51 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 52 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 53 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 54 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 55 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 56 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 57 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 58 FEMENINO 33 Trabajadora
cliente 59 FEMENINO 40 Ama de casa
cliente 60 FEMENINO 21 Estudiante
cliente 61 FEMENINO 20 Estudiante
cliente 62 FEMENINO 20 Estudiante




cliente 63 FEMENINO 19 Estudiante
cliente 64 MASCULINO 19 Estudiante
cliente 65 MASCULINO 21 Estudiante
cliente 66 FEMENINO 35 Trabajadora
cliente 67 FEMENINO 30 Trabajadora
cliente 68 FEMENINO 21 Estudiante




