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RESUMEN

La presente investigaciéon tuvo como objetivo general, Determinar las principales
caracteristicas de la aplicacion del marketing como estrategia de gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas sector transporte terrestre de buses, ruta Chimbote - Huaraz —
Chimbote, afio 2017. Esta investigacion esta investigacion fue no experimental, transversal
y descriptivo, para su recoleccion de la informacion se utiliz6 una muestra directamente
dirigida a 8 MYPES, con la técnica de recoleccion de encuestas usando como instrumento
un cuestionario elaborado, de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados. El 75,0%
tiene entre 31 a 50 afios con referencia a su edad, el 62,5% son de genero masculino, el
62,5% tienen una carrera superior universitario, el 100% de los encuestados desempefian el
cargo de administrador, el 75,0% desempefia el cargo mas de 7 afios, el 100% de las
empresas su objeto de creacion es generar ganancias, el 62,5% si conocen el termino
gestion de calidad, el 37,5% conoce una técnica moderna de gestion de calidad como
también otras técnicas no descritas en el cuestionario, el 87,5% conoce el termino el
termino marketing, el 62,5 utiliza los carteles como medio para publicitar su negocio, el
87,5% no utiliza las herramientas de marketing, se concluye que los representantes son
varones, con una carrera universitaria, en cuanto a las empresas tienen mas de 7 afios en el
rubro, fueron creadas para generar ganancias, los representantes conocen el marketing y la

gestion de calidad sin embargo no usan la gestion de calidad y mucho menos el marketing.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Marketing, Micro y Pequefias Empresas.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the main characteristics of
marketing application as a quality management strategy in micro and small companies en
the bus land transport sector, Chimbote — Huaraz — Chimbote route, 2017. This research
was carried out in this investigation not experimental, cross-sectional and descriptive, a
sample directly addressed to 8 MYPES was used to collect the information, using the
survey collection technique using an elaborate questionnaire as an instrument, from which
the following results were obtained. 75,0% are between 31 to 50 years old with reference to
their age, 62,5% are male, 62,5% have a university degree, 100% of the respondents have
the position of administrator, 75,0% hold the position for more than 7 years, 100% of the
companies their creation object is to generate profits, 62,5% if they know the term quality
management, 37,5% know a modern technique f quality management as well as other
techniques not described in the questionnaire, 87,5% know the term marketing, 62,5% uses
da posters as a means to advertise their business, 87,5% do not use marketing tools, it is
concluded that the representatives are male, with a university career, as far as companies
have more than 7 years in the field, they were created to generate profits, the
representatives know the marketing and quality management however they do not use the

management of quality and much less marketing.

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

Las micro y pequefias empresas surgen por la necesidad de emprender, por la falta de
trabajo, de la independizacién de las personas por obtener su propia empresa de generar
puestos de trabajo, en este contexto es que se desarrollan las micro y pequefias empresas,
estas empresas vienen desde los afios 50 aproximadamente. En la actualidad aportan en
la economia del pais con un gran porcentaje tanto en el PBI como en oferta laboral, las
micro y pequefias empresas estan tomando mas fuerza conforme pasan los afios, son
empresas que sostienen al pais por su gran cantidad a nivel nacional permitiendo la
generacion de empleos de personas con pocas posibilidades de trabajo, esta generacion
de empleo permite reducir la pobreza en el pais, las micro y pequefias empresas son una
fuente de desarrollo para el pais incentivando a los emprendedores para el aumento de

estas.

En este trabajo se muestra el interés para desarrollar este tema desde el punto de vista
del marketing, para poder realizar el marketing como estrategia de gestion de calidad
con estas cualidades las empresas dedicadas pueden garantizar un producto o servicio
de calidad. Como empresa en el sector transporte depende mucho de sus enfoque hacia
el cliente y también saber el requerimiento del cliente, desde este punto de vista se tiene
que alcanzar sus expectativas y si es posible exceder sus expectativas, con estas
actividades se debe de tener un liderazgo implicando al resto del personal
comprometiéndose e identificandose en un proceso que satisfaga las necesidades de la

empresa Y la del cliente y esto se convierta en un beneficio.

Las Mypes de investigacion son creadas para generar utilidades, esto lo logran mediante
la venta de pasajes, traslado de encomiendas, viajes corporativos, por lo que si no existe
una estrategia de marketing como gestion de calidad, se presentan problemas lo cual
puede perjudicar a las utilidades de la empresa, la falta del marketing como estrategia de
gestion de calidad para poder atraer a los clientes en sus diferentes usos innovadores o

tecnoldgicos perjudican al crecimiento de la empresa en sus ingresos y esto es lo que



generalmente los empresarios buscan el aumento de niveles de pasajeros y asi asegurar
sus ventas, por otro lado la escasa publicidad sobre la venta y la calidad del servicio que
ofrecen hacen que clientes opten por buscar otras empresas como la competencia,
generando la perdida de los clientes, al no existir un buen uso del marketing se pueden
ocasionar diversos perdidas econdmicas, esto entonces conlleva a la empresa a emplear
diversos recursos innovadores y tecnoldgicos el cual nos dara resultados en el momento
oportuno, empleando las diversas técnicas modernas del marketing podemos acortar
tramites o facilidades a los clientes para poder acceder a los servicios que nos ofrece la
empresa. Las personas con el uso de las tecnologias como aplicativos, redes sociales,
paginas web. El uso de estas tecnologias permitira incursionar en un mercado mas

competitivo y exigente y asi estar al nivel de las grandes empresas.

En américa latina el sector transporte no cuenta con una debida direccion en el caso de
inversion, en cambio en los paises europeos se realiza la financiacion y la operacion de
transporte a pesar que en los paises europeos las tarifas a comparacion de américa latina
son el triple, en Colombia por ejemplo se esta viendo el cambio a la tecnologia
producido por la globalizacion esto da como resultados a que las empresas empleen
nuevas estrategias de marketing para enfrentar a la competencia y su pieza clave es el

buen servicio al cliente

El Peru para la normalizacion y el mejoramiento de las précticas de un servicio, el
sistema de gestion de calidad debe de tener una mejora continua en donde los clientes
hagan sentir su necesidad, determinar la calidad del servicio deben los gerentes realizar
innovaciones tecnologias, y estar al nivel de las grandes empresas tal vez no con su
tecnologia pero si en sus innovaciones, El servicio no es el mismo de un cliente a otro es

por lo cual que tenemos que prever las satisfacciones y exigencias de cada uno de ellos.

En Chimbote donde se desarroll6 el presente trabajo de investigacion se identifico
problemas en la gestion de calidad y el marketing al momento de ofrecer sus productos
debido al escaso recurso que ponen para ofrecer sus servicios, ya sean por logistica o por

el poco interés que le ponen podemos nombrar que solo usan los carteles y jaladores



para poder ofrecer sus productos por tanto esto perjudica a la micro y pequefias
empresas, es por ello que se plantea el presente estudio, por lo que planteamos el
enunciado del problema, que es la siguiente ;Cudles son las principales caracteristicas de
la aplicacién del marketing como estrategia de gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas sector transporte terrestre de buses, ruta Chimbote - Huaraz -
Chimbote, afio 2017.?

Para dar la respuesta a nuestro problema se plantea el siguiente objetivo.

Determinar las principales caracteristicas de la aplicacion del marketing como estrategia
de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector transporte terrestre de
buses, ruta Chimbote - Huaraz — Chimbote, afio 2017.

Para alcanzar el objetivo general plantearemos los objetivos especificos.

e Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresa del sector transporte terrestre de buses, ruta Chimbote —
Huaraz — Chimbote, afio 2017.

e Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresa del
sector transporte terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio
2017.

e Determinar las principales caracteristicas de la aplicacion del marketing como
estrategia de gestion de calidad en las micro y pequefias empresa del sector
transporte de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.

Este trabajo de investigacion permitié aportar un analisis tedrico sobre el marketing
como gestion de calidad.

Desde el punto de vista practico, nos permitié recolectar datos estadisticos de la misma
fuente de investigacion sobre el tema en mencion.

Esto también se justifica por que se obtuvieron resultados para el uso del marketing, para
que de esta manera las empresas tengan un mejor servicio hacia sus clientes, con esto
mejora la gestion de la calidad de la empresa su rentabilidad su posicionamiento, con
esto entonces se benefician los empresarios y también las empresas que incursionen en

este rubro.



I1. Revision de literatura
2.1 Antecedentes.

Para Ramos (2016) en su tesis para optar el grado de maestro en ciencias
econdmicas, mencién en administracion de negocios denominado, plan de
marketing para captar y fidelizar clientes para la ruta Trujillo — Jaén en la empresa
de transporte Ave Fénix S.A.C., en su objetivo determinar la influencia de un plan
de marketing en la captacion y fidelizacion de clientes en la ruta Trujillo — Jaén, nos
da en sus referentes con aspecto al nivel de satisfaccion, seguridad, accesibilidad y
precios por el servicio, entre los datos obtenidos muestran claramente que el 100%
de los clientes consideran importante la higiene de los buses; por otro lado el
51.75% sefialaron que la higiene de es buena, aunque en contraste, el 32.63%
mencionaron que la higiene de los buses no es buena y necesita mejorar, en relacion
al cumplimiento con los horarios de salida y llegada de los buses mencionan que el
44% de los encuestados mencionan que los buses parten a la hora indicada, el 52%
menciona que el cumplimiento de los horarios de salida no es siempre el sefialado
por la empresa, y el 4% mencionan que la empresa nunca se cumple los horarios
establecidos en sus salidas, en la determinacion de la comodidad con el servicio
brindado, en lo referido a comodidad vemos que aproximadamente un tercio (34%)
sefialaron estar de acuerdo con la comodidad brindada por la empresa en sus
unidades, también se pudo observar que el 46% de los encuestados no estuvieron ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la comodidad brindada, y un 20% indicaron que la
comodidad brindada es mala, asi mismo se determind la opinion de los clientes
sobre si la empresa deberia cubrir los gastos de pérdida o robos de lo que se tuvo
que apreciar que el 29% estuvieron totalmente de acuerdo con la empresa responda
por la pérdida o robo de sus pertenencias, el 33% dijo no estar de acuerdo in en
desacuerdo en que la empresa responda por dichas perdidas, el nivel de la atencién

por parte de los trabajadores de la empresa fue catalogada; el 32.46% indicaron



estar totalmente de acuerdo con la buena atencion que brinda la empresa, el 39.92%
estan de acuerdo con la atencion fue regular y el 27.62% indicaron que la atencién
brindada por la empresa fue mala, en sus conclusiones podemos apreciar que sus
clientes se sintieron medianamente satisfechos por la calidad de servicio que brinda
la empresa y esto se puede evidenciar gracias a la aceptacién mostrada por los
clientes, tanto por el servicio como la calidad que brinda a los clientes, segin los
datos obtenidos sefialan que le plan de marketing tendrd un impacto positivo para

las ventas.

Honorio (2013) en su tesis para optar el titulo de licenciado en administracion,
titulado plan de marketing para incrementar el posicionamiento de la empresa de
transporte terrestre de pasajeros Ittsa 2013, tuvo como objetivo proponer un plan de
marketing para incrementar el posicionamiento de la empresa de transporte terrestre
de pasajeros Ittsa 2013, para ello propuso analizar el posicionamiento actual de la
empresa, analizar la competencia de la empresa, determinar los atributos mas
valorados por el consumidor en relacion a la competencia y determinar el nivel de
satisfaccion sobre la calidad del servicio. En donde sus resultados arrojan que un
58% de los clientes de Trujillo, manifiesta que el sector transporte interprovincial en
la region la libertad ha tenido un crecimiento relevante, cerca del 60% de los
clientes, consideran que existe suficiente oferta de las empresas dedicadas al
transporte interprovincial, también nos dice que la mayoria de personas que usa el
este servicio viajan en el turno noche (44%), seguido del turno mafiana (32%), en
tanto que solo un 24% lo realizan en el turno tarde, con respecto a los servicios que
brinda la empresa se dice que cerca del 60% de los clientes de la dicha empresa
utiliza el servicio econdmico, mientras que solo un 13% utiliza el servicio sofa cama
y slper cama, en tanto a calidad de servicio el 57% de sus clientes considera al
servicio como regular y bueno; en tanto que tan solo un 3% lo considera como
pésimo y malo, con respecto a las salidas el 51% de los clientes considera que “ casi
siempre” se respetan los tiempos de salida, un 25% considera que ‘“‘siempre”

respetan; mientras que un 8% manifiesta que “nunca” lo respetan, con respeto a



atencion segun los clientes consideran que la empresa debe mejorar principalmente
su promocidn (25%) y la atencion al cliente (23%), en cuanto a costos el 57% de los
clientes considera que los pasajes que encuentran entre econémicos y muy
econdmicos, cerca del 25% considera los precios normales y el 19% lo considera
muy costoso. Se lleg6 a la conclusién que en el rubro transporte de la region la
libertad existe cada vez mas competencia, deben respetarse los horarios de salida,
las dimensiones méas importantes que influye en el plan de marketing de la empresa

son: promocion y calidad de servicio.

Montalban (2016) en un informe final para optar el titulo profesional en
administracion de licenciada en administracion de empresas denominada,
caracterizacion de la capacitacion y la calidad de servicio en las mypes rubro
transporte de pasajeros ciudad de tumbes, 2016. En su objetivo general: determinar
las caracteristicas de la capacitacion y la calidad de servicio en las mypes rubro
transporte de pasajeros en la ciudad de tumbes, 2016. Tuvo los siguientes
resultados. A la pregunta ¢la capacitacion por induccién que aplica desarrolla
cambio en la aptitud del trabajador? A la respuesta se observa que de los 68
trabajadores de las 12 mypes el 71% el nivel de cambio y de aptitud del trabajador
es alta, el 22% el cambio y la aptitud es de nivel medio, siendo el 7% no observa
ningan cambio en los trabajadores. ¢La capacitacion para el trabajo, aporta a que el
trabajador se adapte a nuevas actividades? EI 59% manifiesta que la capacitacion
aporta a que se adapten a nuevas actividades y el 41% no se adapta al aprendizaje
de nuevas actividades. ¢La empresa brinda de manera constante programas y cursos
de capacitacion por parte de la empresa?, el 88% manifiestan que la empresa si
brinda constante programas y capacitacion y el 12% opina lo contrario, ;usted a
recibido cursos de capacitacion de acuerdo a las necesidades por parte de la
empresa? a la pregunta un 68% de los encuestados manifiestas que si reciben cursos
de capacitacién y el 32% opina lo contrario, ¢es adecuado el horario de atencién al
cliente? El 27% manifiesta ser excelente el horario de atencion al cliente, mientras

que el 43% opina que es muy bueno el horario de atencion al cliente y el 29% opina



lo contrario. Seguln sus resultados de las encuestas realizadas al publico a quienes
respondieron, se llegd a las siguientes conclusiones, con respecto a su objetivo
especifico se concluye que los trabajadores reciben capacitacion por induccion al
ingreso, asi como para el trabajo a fin de adaptarse a nuevas actividades, por otro
lado el resultado de la investigacion nos orienta el segundo objetivo especifico
concluyendo que la Mypes rubro transporte de pasajeros en la ciudad de tumbes
utiliza el plan de capacitacion de acuerdo a sus expectativas empresariales y de los
trabajadores, a sus necesidades alcanzando a todo el personal, se concluye que la
calidad de servicio de transporte de pasajeros, se respalda de manera eficiente en la
credibilidad, en la identificacion de su personal.

En este caso Sanchez (2017) en su tesis para optar el titulo profesion, de licenciada
en administracion titulada caracterizacion de la capacitacion y gestion de calidad de
las mype del sector transporte de pasajeros — rubro auto colectivo de la provincia de
Sullana, afio 2016. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de capacitacion y la gestion de calidad de las mype del sector
transporte de pasajeros — rubro auto colectivo de la provincia de Sullana, se recogié
los siguientes resultados, a la pregunta ¢si considera de suma importancia la
capacitacion dentro de su empresa?, a la cual respondieron con un 100%, en la
siguiente pregunta, ¢pone en practica su personal lo aprendido en los cursos de
capacitacion, para realizar su labor diaria en la organizacion? En donde
respondieron al 100% que su personal pone en practica lo aprendido en los cursos
de capacitacion, ¢la capacitacion del personal de recursos humanos se alinea con las
necesidades de la empresa? en donde el 90% de los encuestados responde que la
capacitacion de personal de recursos humanos si se alinean a las necesidades de la
empresa, en una de las preguntas en donde se le realizo la pregunta a los gerentes, si
considera la capacitacion como una inversion a futuro, en donde respondieron que el
75% considera que si es una inversion a futuro y el 25% dijo que no es una
inversién a futuro. En la pregunta si considera la capacitacion como una herramienta
para mejorar la competitividad de la empresa, el 65% de los encuestados responde

que la capacitacién, si es una herramienta para mejorar la competitividad de la



empresa mientras el 35% responde lo contrario. En cuanto a la pregunta ;usted cree
que la gestion de calidad que brinda su Mype, atrae la mayor cantidad de clientes?
Donde los gerentes a esta pregunta respondieron en un 100%. A estas preguntas se
llegé a las conclusiones, que la capacitacién se caracteriza por desarrollar
habilidades y competencias laborales dentro de la empresa a través de la
experiencia y aprendizaje de nuevos conocimientos que mejoran el desempefio en el
ambiente laboral asi como también en ayudar el crecimiento de la micro y pequefia

empresa.

Para ledn (2016) en su tesis para optar el titulo profesional de contador publico, con
titulo caracterizacion del financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las micro y
pequefias (mypes) del sector servicio — rubro transporte de pasajeros de la ciudad de
tingo maria, periodo 2016. Tiene como objetivo general describir las principales
caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las Mype del
sector servicio rubro transporte de pasajeros, en su resultado a las encuestas
realizadas arrojo lo siguiente en cuanto a la pregunta, el personal de su empresa ¢ha
recibido algun tipo de capacitacion? EI cual respondieron del 100%, el 42%
recibieron capacitacion al menos en un curso, mientras que el 33% recibieron
capacitacion en al menos dos cursos y el 25% recibieron capacitacion en tres cursos,
a la siguiente pregunta si alguna vez tuvo capacitacion ¢en qué curso de
capacitacion participo? El 67% ha participado en manejo eficiente de crédito, el
25% recibio capacitacion en el curso de gestion financiera, el 8% recibieron
capacitacion en otros cursos, ¢Cuantos cursos recibié en los ultimos dos afios? El
42% precisa que han recibido un curso de capacitacion, el 33% precisa que ha
recibido capacitacion en dos cursos y el 25% ha recibido tres capacitaciones.
Después de aplicar las encuestas se llegd a las siguientes conclusiones. Los
representantes legales de las Mype del sector servicio rubro transporte de pasajeros
en la ciudad de tingo maria son personas adultas y mas de la mitad son de género
masculino y la mayoria tiene estudios secundarios, también se llegd a la conclusion

que la mayoria de la Mypes han recibido un crédito el cual decidieron invertirlo en



lo que es capital de trabajo, mejoramiento y ampliacion del local y capacitacion. Por
otro lado el total de las mypes encuestadas manifestdé que la capacitacion es una
inversion y que se debe hacer con frecuencia ya que es un factor importante que
termina tener trabajadores que tomen mejores decisiones Yy con capacidad de dar
soluciones a los problemas que pueda afrontar la empresa, ademas dijeron que la

capacitacion de personal es relevante en una empresa.

2.2 Bases Teoricas.
Micro y pequefias empresas
La micro y pequefia empresa es la unidad econdomica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacidn, produccion, comercializacion de bienes o
presentacion de servicios (ley 28015. 2003).
Una de las caracteristicas que debe reunir las Mype es que el nimero total de
trabajadores de una microempresa abarca de uno (01) hasta diez (10) trabajadores
inclusive, la pequefia empresa abarca de uno (01) hasta cincuenta (50) trabajadores
inclusive, para sus ventas anuales la microempresa tiene un maximo de 150
unidades impositivas tributarias — UIT, para la pequefia empresa un monto maximo
sefialado para las microempresas y hasta 850 unidades impositivas tributarias — UIT.
Ley 30056 (2013)
El estado promueve un entorno favorable, para la creacion, formalizacion,
desarrollo y competitividad de las Mypes y el apoyo de los nuevos emprendimientos
a través de los gobiernos nacional, regional y local, la accion del estado en materia
de promocion de la Mype se orienta en promover y desarrollar programas e
instrumentos que estimulen la creacion, el desarrollo y la competitividad de las
mypes en el corto y largo plazo que le favorezcas, la sostenibilidad econémica,
financiera y social de los actores involucrados, fomentar el espiritu emprendedor y
creativo de la poblacion y promueve la iniciativa de la inversion privada, promueve

la asociatividad y agremiacion empresarial, el ministerio de trabajo y promocién del



empleo define las politicas nacionales de la promocion de mas MYPE (ley 28015,
2003).

El régimen de promocion y formalizacién de las MYPES se aplica a todos los
trabajadores sujetos al régimen laboral de la actividad privada, que presten servicios
en las micro y pequefias empresas, asi como sus conductores y empleadores. Los
trabajadores, no estan incluidos en el ambito de la aplicacion laboral de trabajadores
sujetos al régimen laboral comin, que cesen después de la entrada en vigencia del
decreto legislativo N° 1086 y sean inmediatamente contratados por el mismo
empleador, salvo haya transcurrido un afio desde el cese (decreto legislativo N°
1086 sunat).

El registro de la micro y pequefia empresa (REMYPE) es un registro en el que
pueden inscribirse las micro y pequefias empresas (MYPE) para acceder a los
beneficios de la ley MYPE, pueden entrar al REMYPE las micro y pequefias
empresas constituidas por personas naturales o juridicas dedicadas a actividades
como extraccién, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Asimismo, deben tener como minimo un trabajador
(gobierno del Peru, 2018).

La ley 30056 Una de sus principales caracteristicas que nos trae esta ley es:

Ley Mypes D.S N° 007 — 2008 - TR Ley N° 30056
Ventas Trabajadores Ventas Anuales Trabajadores
Anuales

Microempresa Hasta 150 1al10 Hasta 150 UIT NO _hay
ulT limites
~ Hasta 1700 Mas de 150 UIT y No hay
Pequeria Empresa uIT 12100 hasta 1700 UIT limites
. Mas de 1700 UIT y No hay
Mediana Empresa hasta 2300 UIT limites

Se transferira la administracion del registro nacional de la micro y pequefia empresa
(REMYPE) pasando al ministerio de trabajo (MINTRA) a la sunat, las micro
empresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de amnistia en sanciones

tributarias y laborales durante los tres primeros afios contados a partir de su
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inscripcion y siempre que se cumplan en subsanar la infraccion, el régimen laboral
especial establecido mediante el decreto legislativo N° 1086 es ahora de naturaleza
permanente (ley N° 30056).

El Marketing?

El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer,
intercambiar productos de valor con sus semejantes. (Philip Kotler,2017.).

Jerome Carthy. EI marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen
por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos
del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las
necesidades y a los servicios que al productor preste al consumidor o cliente
(Revuelta, 2017).

Staton, Etzel y Walker. EI marketing es un sistema total de actividades de negocios
ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios,
promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la
organizacion (Thompson, 2009).

Howard. EIl marketing es el proceso de identificar las necesidades del consumidor,
conceptualizar tales necesidades en funcion de la capacidad de la empresa para
producir, comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de toma
de decisiones en la empresa, conceptualizar la produccion obtenida en funcién de
las necesidades previamente identificadas del consumidor y comunicar dicha
conceptualizacion al consumidor (Thompson, 2009).

El marketing es una funcion de la organizacién y un conjunto de procesos para
crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones con
estos ultimos, de manera que beneficien a toda la organizacién (Torreblanca, 2018).
Julie Barile. ElI marketing es tradicionalmente el medio por el cual una
organizacion se comunica, se conecta y logra el engagement con su pablico objetivo
para transmitir su valor y, finalmente, vender sus productos y servicios. Sin

embargo, desde la aparicién de los medios digitales, en particular, los medios
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sociales y las innovaciones tecnoldgicas, se han vuelto cada vez méas cerca de que
las empresas construyan relaciones mas profundas, mas significativas y duraderas
con las personas que quieren que compren sus productos y servicios, el mundo cada
vez méas fragmentado de medios complica la capacidad de los mercadologos de
conectar y, al mismo tiempo presenta un increible oportunidad de forjar un nuevo
territorio (Maram, 2015).

Renee Blodgett. EI marketing es un intercambio de comunicacion permanente con
los clientes de una manera que educa, informa y constituye una relacion de tiempo.
La parte del tiempo es importante porque solo con el tiempo se puede construir la
confianza. Por medio de la confianza, es como una comunidad organica construida
en torno a productos y servicios y sus clientes tan entusiasmados con los productos
como tu se convierte en defensores, evangelistas leales, clientes frecuentes y, a
menudo, amigos. El marketing es una muy buena manera de identificar lo que atrae
a la gente y los ilusiona de tu marca y darselos, involucrarlos en el proceso, y si,
construir grandes amistades en el proceso (Cohen, 2015).

El marketing es como contar tu historia para atraer a los clientes, socios,
inversionistas, empleados y cualquier otra persona con la que tu empresa interactue.
Es la secuencia de comandos que ayuda a decidir a los usuarios si te van a dar la
bienvenida a sus vidas como un elemento béasico, uno agradable o una molestia
necesaria. Es la forma en que todos interactian con tu marca, es la impresion, lo
primero, lo altimo y todo lo intermedio (Cohen, 2015).

El marketing de servicios sus caracteristicas tenemos, intangibilidad es decir no se
pueden tocar, llevar, no tiene sabor ni olor alguno. Esta es la caracteristica que mas
define un servicio y que lo diferencia principalmente de un producto. Esto plantea
un desafio para quienes se dedican a la comercializacion de servicios, ya que
necesitan adjuntar atributos tangibles a una oferta de otra forma intangible. La
heterogeneidad/variabilidad; dada la naturaleza de los servicios, cada oferta de
servicio es diferente, Gnica y no se puede repetir exactamente incluso por el mismo
proveedor de servicios. Mientras que los productos pueden ser producidos en masa

homogénea, no se puede lo mismo de los servicios. Perecedero los servicios no se
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pueden guardar, devolver o ser revendidos una vez que han sido utilizados. Una vez
prestado el servicio al cliente, se consume completamente y no se puede entregar a
otro cliente. Inseparabilidad/simultaneidad de produccion y consumo, se refiere al
hecho de que los servicios son generados y consumidos durante el mismo periodo
de tiempo. (Martinez, 2017).

Gestion de calidad
Juran Considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero
relacionados entre si: una de calidad est4 orientada a los ingresos, y consiste en
aquellas caracteristicas del producto que satisfacen necesidades del consumidor y,
como consecuencia de eso producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta més. Una segunda forma de calidad estaria orientada a los
costes y consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una
mejor calidad generalmente cuesta menos.
Juran sefiala que la administracion para lograr calidad abarca tres procesos basicos:
la planificacion de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento de la
calidad. Su trilogia, muestra como se relacionan entre si dichos procesos.
Juran identifica los componentes de la revolucion de la calidad en Japon de la
siguiente manera:

e Los directivos de més alto nivel se hicieron cargo de la administracion para

lograr calidad.

e Capacitaron a toda la jerarquia en los procesos de la gestién de calidad.

e Intentaron mejorar la calidad a un ritmo revolucionario.

e Le dieron participacion a la mano de obra.

e ldentificar a los consumidores. Todo aquel que pueda ser impactado es un

consumidor potencial ya sea externo o interno.
e Determinar las necesidades del consumidor.
e Crear caracteristicas de producto que pueden responder a las necesidades de

los consumidores.
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e Crear procesos que sean capaces de fabricar las caracteristicas del producto
en las condiciones operativas.

e Transferir los procesos a las areas operativas.
Juran es un firme defensor de la gestion de calidad total, lo define como una
coleccion de ciertas actividades relacionadas a la calidad.

e Lacalidad llega a formar parte del plan de toda alta direccién.

e Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.

e Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis esta puesto en el

e consumidor y en la competencia;
Existen metas para el mejoramiento anual de la calidad.

e Las metas se despliegan a los niveles de accion.

e La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

e La mediacion se efectua en cada area.

e Los directivos analizan regularmente los procesos con respecto a las metas.

e Sereconoce la performance superior.

e Sereplantea el sistema de recompensas.
Juran es considerado como uno de los gestores de la revolucion de la calidad en
Japén (Orellana, 2012).
Segun Deming calidad no quiere decir lujo, la calidad es un grado de uniformidad y
fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado al mercado, en otras palabras, calidad
es todo lo que el consumidor necesita y anhela. En vista que las necesidades y
deseos del consumidor son siempre cambiantes, el modo de definir calidad con
referencia al consumidor consiste en redefinir constantemente los requerimientos.
Los 14 puntos de Deming.

e Cree una constante del propdsito para el mejoramiento del producto y

servicio.
e Adopte la nueva filosofia.

e Deje de depender de la inspeccion para lograr la calidad.
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e Minimice el coste total operando con un solo proveedor, termine con la
practica de asignar
e operaciones solo sobre la base del precio.
e Mejore constantemente y para siempre cada proceso.
e Instituya la capacitacién en la funcion.
e Elimine el temor.
e Derribe las barreras entre las areas del personal.
e Elimine los esléganes, las exhortaciones y los objetivos para la planilla.
e Elimine cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para la
direccion.
e Elimine las barreras que le impiden que el personal experimente orgullo por
la tarea. Elimine el sistema de calificacion anual.
e Instituya un vigoroso programa de capacitacion y auto superacion para todo
el personal.
e Haga trabajar todo a todo el personal de la compafiia para lograr la
transformacion.
Los obstaculos de Deming también son importantes entre ellas tenemos: descuidar
la planificacion y la transformacion de largo plazo. La idea de que los problemas se
resuelven con la automatizacion, dispositivos y otros elementos. Adoptar una
variedad de recetas para implementar el mejoramiento de la calidad sin seguir los
principios basicos resultara desastroso. Las actitud nuestros problemas son
diferentes lleva a ignorar a los principios basicos. La desactualizacién en la
ensefianza, tanto para los colegios como en las escuelas para graduados, tiene que
ser superada. Basarse en los departamentos de control de calidad para resolver todos
los problemas de calidad, la calidad debe llegar a ser parte de la tarea de todos.
(Giugni, 2009).
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Qué es gestion de calidad

Es un conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para

proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los

requisitos dados sobre la calidad.

Un sistema de gestion de calidad (certificado o no), debe estar documentado con un

manual de calidad y con procedimientos e instrucciones técnicas y debe revisarse su

cumplimiento a través de auditorias. Debe contemplar todo aquellos aspectos que

tengan incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta la

organizacion a continuacion se detallan los principios de gestién de calidad.

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deben de atender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los
requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino acceder sus
expectativas.

Liderazgo: los lideres crean el ambiente en el cual las personas pueden
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Implicacion de todo el personal: las personas, a todos los niveles son la
esencia de una organizacion y su total implicacion permiten que utilicen sus
habilidades en beneficio de esta.

Enfoque de proceso: un resultado deseado se logra mas eficientemente
cuando los recursos relacionados y las actividades se manejan como un
proceso.

Enfoque de sistema a la gestion: identificando, entendiendo y manejando un
sistema como procesos interrelacionados logran un objetivo dado, se
contribuye a la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Mejora continua: la mejora continua debe ser un objetivo permanente de la
organizacion.

Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: las decisiones
efectivas se basan en un analisis l6gico e intuitivo de datos e informacion.
Relacion de mutuo beneficio con los proveedores: la habilidad de la

organizacion y sus proveedores de crear valor se incrementa por la relacion
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mutuo beneficio, en él se trata al proveedor como un socio méas de la
organizacion.

e En los ultimos afios han gozado de gran popularidad las normas de
“aseguramiento de la calidad” de la serie ISO 9000, y que actualmente han
pasado a dominarse “Gestion de Calidad” como una norma certificable: la
norma 1SO 9000:2000. (Rodriguez, 2011).

Qué es una norma

Todos los productos y servicios elaborados, administrados, consumidos o utilizados
por el ser humano deben ser adecuados para proporcionar un uso seguro en cuanto a
sus dimensiones, formas, cantidades, elementos, incorporados en su fabricacion y
fendmenos fisicos utilizados para su adecuado funcionamiento.

Existen instituciones internacionales que definen estos parametros de acuerdo al
sector en el cual estos productos y servicios se utilizan.

Una norma es por definicion un documento establecido por consenso y aprobado
por un organismo reconocido, que provee, para el uso comdn vy repetitivo, reglas,
directrices o caracteristicas para actividades o sus resultados dirigidos a alcanzar el

nivel 6ptimo de orden en un concepto dado.(Galan, 2016).

Qué significa “ISO”

ISO (International Standard Organization) u organizacién internacional de
normalizacién, es un organismo que se dedica a publicar normas a escala
internacional y que en este caso (el campo de la gestién de calidad), tomando como
base la norma British Standar: BS-5720, ha venido confeccionando la serie de
normas 1SO 9000 referidas a los sistemas de la calidad desde hace varios afios.
(Negrin, 2009).

Son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestién de una empresa en sus

distintos &mbitos. La alta competencia internacional acentuada por los procesos

globalizadores de la economia y el mercado y el poder e importancia que ido
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2.3.

tomando la figura y la opinién de los consumidores, ha propiciado que dichas
normas, pese a su caracter voluntario, haya ido ganando un gran reconocimiento y
aceptacion internacional. Sus ventajas.
e proporcionan elementos para que una gran organizacion pueda alcanzar y
mantener mayores niveles de calidad en el producto o servicio.
e ayudan a satisfacer las necesidades de un cliente cada vez mas exigente.
e permite a las empresas reducir costos, conseguir mas rentabilidad vy
aumentar los niveles de productividad.
e constituye uno de los medios mas eficaces para conseguir ventajas
competitivas.
e reducir rechazos o incidencias en la produccion o en la prestacion de
Servicios.
e implementar procesos de mejora continua.
e CONnseguir un mayor y mejor acceso a grande clientes y administracion y a
los mercados internacionales.
La serie ISO 9000 es la norma enfocada a homogenizar los estandares de calidad de
los productos o servicios de las organizaciones publicas y privadas,

independientemente de su tamafio o actividad. (Alarcon, 2017).

Marco Conceptual

Las mypes estan constituidos o formalizados por personas naturales o juridicas, bajo
cualquier de sus formas de constitucion tiene la particularidad que los propios
duefios trabajan y llevan la direccion de la empresa, el objeto u actividad depende
del modo de constitucion, para ser una Mype debe de cumplir algunos
requerimientos. Las mypes son importantes para el pais porque generan ingresos
aportando a la economia del pais como también al PBI, generando puesto puestos de
empleo y asi contribuye a la disminucién del desempleo en nuestro pais, su
operacion es limitadamente pequefia a comparacion de las empresas locales ademas
de sus financiamientos son limitados, su particularidad que tienen las mypes es que

no separan los gastos del negocios con los del hogar aparte que su liquidacion es
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sencilla. Se puede decir que el REMYPE (Registro Nacional de la Micro y Pequefia
Empresa), tiene una finalidad en las mypes que es de respaldar a las mypes y
ademas de algunos beneficios, una de los beneficios registrandose como REMYPE
es, los beneficios que tiene una empresa de bienes o servicios para las
contrataciones con el estado.

Las micro y pequefias empresas en el sector transporte se encuentran constituidas en
su mayoria por personas naturales con negocio, en donde sus trabajadores tienen un
grado de consanguinidad con los duefios de estas empresas, mejor dicho son
empresas en donde personas que laboran en las empresas tienen un vinculo
familiar, si hablamos de las empresas de transportes estos presentan una
inestabilidad con respeto a su subsistencia a futuro por el escaso motivacion de
crecimiento y por tomarlo como una subsistencia familiar y esto traer como
consecuencia las infracciones tributarias que también perjudican por ser una Mype
aparte que sus trabajadores no tienen la capacitacion tecnologica para tener la mano
de obra calificada para los puesto de trabajo aparte que los duefios de estas empresas
solo trabajan sus servicio de forma diaria pero no saben en realidad cuanto tienen
que vender diariamente para no caer en perdida, la informalidad en el caso de
entrega de comprobantes de pago también estd presente como también alguno no
entregan facturas y algo que es mas notable al momento de ofrecer sus servicios se
realiza mediante “jaladores”, a esto tenemos que agregar a las medianas y grandes
empresas en dicho sector lo cual minimiza a las Mypes para su crecimiento o
mantenerse con el transcurso de los afios y para que esto no suceda el estado debe
de proteger a las Mypes no solo para asegurar su crecimiento sino por que como
pasa todos los afios las Mypes aportan a la economia del estado como también al
PBI sin dejar de nombrar la generacion de puestos de trabajo que estos
proporcionan, si tenemos que hablar de Mypes sector transporte podemos decir que
representa una alternativa para las personas que requieren de este servicio por el
motivo de la comodidad en el caso de costos (precios econdmicos), ademas presenta

variedad en sus servicios.
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Si a la Mype le agregamos calidad. Nos remontamos a los afios 90 en donde las
grandes empresas comenzaron a adquirir las ya famosas certificaciones 1SO, al ver
que las grandes empresas se encontraba en el proceso de obtener aquellos 1SO, las
medianas empresas no se querian quedar atras, hasta que en el afio 2002 las
empresas pequefias también comenzaron con la obtencion de estas 1SO.

Para una calidad en gestion el representante de la empresa debe de obtener un
compromiso con la implementacion de una gestion de calidad lo cual debe de ser
implementada de acuerdo a la sostenibilidad de la empresa y comprometer para la
participacion a los trabajadores y asi lograr el objetivo de la empresa. Si se trata de
objetivos tenemos que ver los objetivos a largo plazo como de corto plazo, para esto
tenemos que darle seguimiento a lo que nos hemos propuesto.

El marketing se centra en la atencion al cliente, en que el cliente debe de estar
satisfecho por el servicio que recibe y si para eso se tiene que dirigir todos sus
actividades de la empresa se ara ya que el resultado de esas actividades es el
beneficio que se obtiene, y para eso se tiene que conocer las necesidades del cliente.
Siendo conocedores del funcionamiento de un Mype pedir 0 encontrar un area de
marketing es imposible pero para realizar marketing dentro de una Mype es
compromiso de todos los trabajadores y el apoyo del representante para las
capacitaciones constantes de los mismos y asi tener mayor cantidad de clientes
satisfechos. Aplicar el marketing es una forma viable, para su uso se puede
implementar las 4p del marketing (producto, precio, plaza y promocion), en donde
solo tenemos que hacer la interrogante. En el caso de producto, que busca el usuario
de nuestro servicio? qué caracteristicas ofrece nuestro servicio para que satisfaga la
necesidad del usuario? En el caso de plaza. En donde pueden encontrar nuestros
servicios? Como puedo acceder o con que herramientas a sus productos? En el caso
de precio. Podemos hacernos la pregunta, qué valor tiene nuestro producto para
nuestro usuario? Qué pasaria si aplicamos descuento? Y por Gltimo promocion,
como comunicar a nuestros usuarios y publico en general que hace uso del servicio?

Cual es la mejor temporada para realizar estas promociones?
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Gestion de calidad es la adecuacidn para un uso pronosticado para el usuario que es
la parte central en una linea de servicio de transporte, entonces el sistema de gestion
de calidad son las necesidades que el usuario busca ya sea en el presente o futuro
satisfaciendo las necesidades del consumidor esto tiene que ser una calidad
percibida, cuando hablamos de calidad percibida nos referimos a la imagen o
impresion mental que el usuario forma del servicio prestados. La gestion de calidad
es la parte fundamental entre la planificacion y la cadena de suministro para eso
deben estar todos involucrados para que este proceso cumpla con las tareas con la
cadena de servicios. La calidad total y la mejora continua para definir un servicio de
calidad tenemos que considerar algunas con interrogantes, como es el consumo de
este servicio, como podemos evaluar el servicio, como saber si la calidad del
servicio es la adecuada, podemos también observar la diferencia del producto final
de empresa con otras.

Micro y pequefia empresa, empresas creadas con la finalidad de generar ingresos
pueden ser creadas por personas juridicas o personas naturales dedicadas el servicio
de transporte terrestre de buses, se rigen bajo el sistema de leyes que establece el
estado peruano, para su beneficio y cumplimientos de sus obligaciones.

Unidad impositiva tributaria (UIT) es un valor que se usa en nuestro pais para la
imposicion de impuestos, infracciones, multas en el sistema tributario, anualmente
puede tener cambios en cuanto a la variacion de costos, el ente encargado de
establecer el valor de la UIT es el Ministerio de Economia (MEF), segun los altimos
afios esta variacion ha aumentado de s/.50 a s/.100 soles.

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una estandarizacion que
ofrece orientacion a las empresas con la finalidad de reducir costes y aumentar la
efectividad de la misma, estas normas ofrecen beneficios las cuales ayudan a
satisfacer las necesidades de los clientes, aumentar la productividad el cual con la
implementacion de mejoras continda, entre ellas tenemos categorias y la que nos
interesa en la 1SO 9000 que se refiere a la gestion de calidad, tanto de productos
como de servicios las normas tanto calidad y la administracion continua de la

calidad, su naturaleza puede ser la produccion de bienes o de servicios, la ISO nos
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permite saber cdémo debe de trabajar las empresas con los estandares
correspondientes para dale la calidad para lo que producen u ofrecen, en general
esta norma nos ofrece trabajar y satisfacer las necesidades de los clientes, estas
certificaciones tiene que revalidarse con un periodo anual, esto quiere decir que las
empresas deben de someterse a una nueva revision, la 1ISO 9001 es bésico para las
Mype ya que tienen las mismas ventajas para todas, en esto nos habla de la gestion
de calidad para nuestra organizacion que nos ayuda a la reduccion de dinero,
aumentar beneficios y la obtencion de negocio y el fin de todos satisfacer las
necesidades de los clientes.

Marketing es una disciplina de gestion empresarial en donde se integran el area
comercial, podemos decir que marketing es publicidad, distribucién, producto,
precio, creatividad, planificacion y medicion, podemos usar el marketing por
obligacién o necesidad, pero tiene un fin, dar a conocer los atributos, utilidad,
beneficio, de una marca para poder comercializar y brindar satisfaccion de los
clientes.

Gestion de calidad mejora la calidad de las empresas para optimizar sus procesos,
gestion de calidad es un proceso del cual las empresas hacen uso para poder para
identificar las areas donde se requiera mejoras, esto se basa en una mejora continua
al implementar el sistema de gestion de calidad se logra aumentar las cualidades y la
sostenibilidad econdomica como la calidad que se ofrece a los clientes, para mejores
resultados se debe de tener un adecuado analisis de las demandas que tienen los
clientes. Después de obtener el resultado de los analisis podemos obtener un
resultado para un buen servicio que tenga satisfecho a los clientes, que beneficios
podemos obtener usando la gestibn de calidad, una mayor eficacia en los
empleados, mejorar la gestién con referente a los procesos, obtener la satisfaccion

de los clientes.
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IIl. HIPOTESIS

En el presente estudio, no se planted hipétesis por tratarse de una investigacion de tipo
descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion.

Para el proyecto el nivel de investigacion fue, una investigacion no experimental
transversal. Fue no experimental debido a que su variable no se puede manipular,
esto acontece porque ya han sucedido. Y transversal por que la obtencién de datos
se realizdé en un momento Unico para estudiar en un espacio de tiempo determinado

lo cual conlleva a un inicio y fin.

4.2 Poblacion y muestra.

La poblacion: se realizo este proyecto de investigacion con una poblacion de 10
micro y pequefias empresas del sector transporte terrestre de buses, ruta Chimbote —
Huaraz — Chimbote, afio 2017.

Muestra: para este proyecto de investigacion se utilizd una muestra dirigida de 08
micro y pequefias empresas del sector transporte terrestre de buses, ruta Chimbote -
Huaraz - Chimbote, afio 2017.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores.

DEFINICION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | OPERACIONAL | ESCALA DE MEDICION
INDICADORES

socio: persona asociada a una Razon:

agrupacion -De 18 a 30

Accionista: persona propietaria de | 1. Edad -De31a50

acciones. - De 52 a mas

Dueiio: tener el domino sobre una Nominal-

cosa. e 2. Sexo - Femenino

Gerente: encargado de dirigir o - Masculino

administrar una empresa. Ordinal:
Perfil Representante legal: actia en - Sin insfruccién
de los nombre de una empresa ejerciendo 3. Grado de - Primaria
representantes | poder. instruccion. - Secundaria
de las - Superior no universitaria
Mypes

- Superior universitaria

Caracteristicas
de las microy
pequefias
empresas

Nominal:
4. Cargo que - Duefio
desemperia - Administrador
Cuantitativo:
5. Tiempo que -De0a3
desempefia el cargo | -De4 a6
- De 7 a mas
MYPE una micro y pequefia Razo6n
empresa es la unidad constituida | 1. Permanencia de -De0a3
por una persona natural o juridica. | la empresa en el -Dedab

El cual juega un papel importante
en el desarrollo del pais aportando
en la economia, generando empleo.
Las mypes tienen como objetivo
desarrollar objetivos de extraccion,
produccién, comercializacién de
bienes y prestacion de servicios.

rubro

- De 7 a mas afios

Razo6n
2. Numero de -Delabs
trabajadores -De6al0
- De 11 a mas
Nominal
3. las personas que | - Familiares

trabajan son

- Personas no familiares

4. Objeto de
creacion

Nominal
- Generar ganancias
- Subsistencia
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Variable Definicion Dimensién Indicadores Medicién
Estrategias o0 acciones que tienen elemento principal
las empresas para llegar a un satisfaccion
objetivo  hacia su  publico | Producto caracteristicas Nominal
mejorando asi sus estrategias de necesidad
ventas lo cual tiene como valor agregado
finalidad incrementar sus acceso
percepcion hacia su empresa el | precio competencia Nominal
Marketing marketing tiene una finalidad valor
captar retener y fidelizar a los distribucioén
clientes. almacenamiento Nominal
punto de venta | transporte
anuncios
promocion inbound marketing Nominal

4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

Para el recojo de informacion se utilizd la técnica de encuesta, para esto proyecto el

instrumento fue el cuestionario, el cual esta dirigido para el transporte terrestre de

buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote.

4.5 Plan de analisis.

El procedimiento para tomar en cuenta es mediante el formato Excel que lo

emplearemos para la elaboracion de tablas y figuras. Esto nos ayud6 para procesar

la informacion y la obtencidn de resultados.
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4.6 Matriz de contingencia.

Problemas Objetivos Variables Poblacion'y . Tecnicas e
Muestra Métodos Instrumentos
¢Cudles son | General: Marketing: Poblacion: disefio de la
las principales | Determinar las principales caracteristicas de | Es un sistema total de actividades de | La poblacion | investigacion: Técnicas:
caracteristicas | la aplicacion del marketing como estrategia | negocios  ideado  para  planear | estuvo El nivel de | Encuesta
de la | de gestion de calidad en las micro y | productos satisfactores de necesidades, | determinada 11 | investigacion, sera | Instrumento:
aplicacién del | pequefias empresas sector transporte | asignandoles precios. EI marketing es | microempresas una investigacion | Cuestionario
marketing terrestre de buses; ruta Chimbote — Huaraz — | el  proceso de identificar las | del sector | no experimental
como Chimbote, afio 2017. necesidades de los consumidores. transporte transversal. Es no
estrategia  de | Especificos: el marketing es una funcion de la | terrestre de buses | experimental debido
gestién de | Determinar las principales caracteristicas de | organizacion y un conjunto de | ruta Chimbote — | a su variable, no se
calidad en las | los representantes de las micro y pequefias | procesos para crear comunicar Yy | Huaraz — | pueden manipular,
micro y | empresas del sector transporte terrestre de | entregar el valor a los consumidores y | Chimbote, afio | esto acontece
pequefias buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, | para manejar la relacion con ellos, | 2017. porque ya han
empresas afio 2017. entonces podemos decir que le | Muestra: sucedido, y
sector Determinar las principales caracteristicas de | marketing es el proceso por el cual una | La muestra de | transversal por que
transporte las micro y pequefias empresas del sector | organizacion se comunica se conecta 'y | microempresas la obtencion de
terrestre de | transporte terrestre de buses ruta Chimbote | logra el engagement con su publico | fue censal | datos se realizara en
buses, ruta | — Huaraz — Chimbote, afio 2017. objetivo para transmitir su valor y | debido a que la | un momento Unico
Chimbote  — | Determinar las principales caracteristicas de | finalmente vender su producto o | poblacién  que | para estudiar en un
Huaraz — | la aplicacién del marketing como estrategia | servicio, sin  embargo desde la | pequefia siendo | espacio de tiempo

Chimbote, afio
2017.

de gestion de calidad en las micro vy
pequefias empresas del sector transporte
terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz —
Chimbote, afio 2107.

aparicion de los servicios tecnol6gicos
se han vuelto cada vez mas cerca de
que las empresas  construyan
relaciones mas profundas, mas
significativas y mas duraderas.

un total de 6
microempresas.

determinado por lo
cual conlleva a un
inicio y aun fin.




4.7 principios éticos.

El presente trabajo investigacion, protege y respeta los principios éticos de
confidencialidad no teniendo ningln impacto negativo sobre la sociedad, todo lo
contrario tendra un beneficio para las micro y pequefias empresas los cuales se

beneficiaran con este trabajo, bajo los siguientes principios éticos.

Principio de confidencialidad: la informacion recogida de las micro y pequefias
empresas las cuales se utilizaran en el presente trabajo. Solo se publicé con el
consentimiento de los representantes o duefios quienes proporcionaron la informacion

requerida para este proyecto.

Principios de confiabilidad: los datos recogidos para el presente trabajo de

investigacion son reales.

Respeto a la persona humana: el presente trabajo de investigacion respeta las ideas,
las creencias sin dafiar las creencias de las personas siempre buscando el bien comdn

en la sociedad.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas, sector —
transporte terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.

Generalidades N° de Mypes Porcentaje
Edad
18 a 30 afos 01 12,5
31 a 50 afios 06 75,0
51 a mas 01 12,5
Total 08 100,0
Genero
masculino 05 62,5
femenino 03 37,5
Total 08 100,0
Grado de instruccion.
sin instruccion 00 0,0
primaria 00 0,0
secundaria 03 37.5
superior no universitaria 00 0,0
superior universitaria 05 62.5
total 08 100,0
Cargo que desempefia.
duefio 00 0,0
administrador 08 100,0
Total 08 100,0
Tiempo que desempefia el cargo.
0 a 3 afios 02 25,0
4 a 6 afnos 00 0,0
7 a mas 06 75,0
Total 08 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de Micro y Pequefias empresas del sector transporte
terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas sector — transporte terrestre de
buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.

Caracteristicas de las Empresas N° Mypes porcentaje
Permanencia de la empresa en el rubro.
0 a 3 aflos 02 25,0
4 a 6 afios 00 0,0
7 a mas 06 75,0
Total 08 100,0
NUmero de trabajadores.
lab 02 25,0
6al0 02 25,0
11 a mas 04 50,0
Total 08 100,0
Las personas que trabajan.
familiares 01 12,5
personas no familiares 07 87,5
Total 08 100,0
Objeto de creacion.
generar ganancias 08 100
subsistencia 00 0,0
Total 08 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de Micro y Pequefias empresas del sector transporte
terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.
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Tabla 3: EI Marketing como de Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias empresas
sector — transporte terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.

Variables N°Mypes Porcentaje
Término gestion de calidad.

Si 05 62,5
no 03 37,5
Total 08 100,0
Técnicas modernas de la gestion de calidad.

benchmarking 00 0,0
red — corporativas 00 0,0
empawerment 03 37.5
las 5¢ 01 12,5
outsourcing 01 12,5
otro 03 37,5
Total 08 100,0
Dificultades para la implementacién de gestion de calidad.

oca iniciativa 02 25,0
aprendizaje lento 01 12,5
no se adapta a los cambios 02 25,0
desconocimiento del puesto 00 0,0
otros 03 37,5
Total 08 100,0
Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce.

la observacion 02 25,0
la evaluacion 02 25,0
escala de puntuacion 01 12,5
evaluacion de 360° 00 0,0
otros 03 37,5
Total 08 100,0
La gestidn de calidad contribuye al rendimiento del negocio.

Si 02 25,0
no 03 37,5
nunca 03 37,5
Total 08 100,0
Conoce el termino marketing.

Si 07 87,5
no 01 12,5
Total 08 100,0
Los productos atienden las necesidades de los clientes.

siempre 07 87,5
a veces 01 12,5
nunca 00 0,0
Total 08 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de Micro y Pequefias empresas del sector transporte terrestre de buses,
ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017. Continua
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Tabla 3: El Marketing como de Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias empresas
sector — transporte terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.

Conclusion
Generalidades N°Mypes Porcentaje
Tiene una base de datos de sus clientes.
Si 04 50,0
no 04 50,0
TOTAL 08 100,0
El nivel de ventas de su empresa.
ha aumentado 03 37,5
ha disminuido 00 0,0
se encuentra estancado 05 62,5
TOTAL 08 100,0
Medios para publicitar su negocio.
carteles 05 62,5
periédicos 00 0,0
volantes 02 25,0
anuncios en la radio 01 12,5
anuncios en la tv 00 0,0
TOTAL 08 100,0
Herramientas de marketing utiliza.
estrategia de mercadeo 00 0,0
estrategia de ventas 06 75,0
estudios y posicionamientos de mercado 02 25,0
ninguno 00 0,0
TOTAL 08 100,0
No utiliza las herramientas de marketing.
no las conoce 01 12,5
no se adapta a su empresa 00 0,0
no tiene un personal experto 00 0,0
si utiliza herramientas de marketing 07 87,5
TOTAL 08 100,0
El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa.
siempre 05 62,5
a veces 02 25,0
nunca 01 12,5
TOTAL 08 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los representantes de Micro y Pequefias empresas del sector transporte terrestre de
buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1

Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas
sector — transporte terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz - Chimbote, afio 2017.

Edad: 75 % de los representantes tiene de 31 a 50 afios (tabla 1) estos resultados
coinciden con lo contrastado por Higinio (2016). En el cual menciono que los
representantes tenian de 36 a 50 afios. Asi mismo contrasta con los resultados
encontrados por Bacarres (2018). En donde los representantes tienen entre 20 y 35
afios, pero también coinciden con los resultados encontrados por Zevallos (2017), en
donde sus resultados arrojan el 66,7 % tiene entre 31 a 50 afios, estos resultados
contrastan con Apolaya (2016), en donde sus resultados arrojan que tienen entre 33 a
44 afos, a la vez Estrada (2017). Sus resultados contrastan con lo dicho ya que sus
representantes tienen entre 36 a 50 afios, estos resultados coinciden con lo dicho por
Armas (2016), en donde los representantes tienen entre 36 a 50 afios. Esto demuestra

que la mayoria de micro empresas esta constituida por personas de 31 afios mas.

Género: con respecto al género de los representantes, el 62,5 %, son del género
masculino (tabla 1), esto coincide con lo dicho por Higinio (2016), en donde 11
personas con un 91,7 % son del género masculino, Bacarres (2018) sus resultados dan
con un 100% que los representantes son de género masculino, también coincide con un
76 % que equivale a 13 representantes lo expresado por Zevallos (2017). También
coincide con Estrada (2017) en donde un 86,7 % son de género masculino. EI 91% son
masculinos esto quiere decir que también coinciden los datos anteriores y ahora
también se confirma con lo dicho por Armas (2016), ademas coincide con los
resultados encontrados por Miranda (2016) quien determina que el 93,3 % son de
género masculino. Esto demuestra que en su mayoria los representantes de las

empresas son del género masculino.

Grado de instruccion: con respecto a su grado de instruccion demuestran que un 62,5
% tiene superior universitario (tabla 1), esto contrasta con Higinio (2016). En donde el

50,0 % tienen superior universitario, Bacarres (2017) también contrasta sus resultados
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en donde el 8,3 % solo tiene superior universitario, esto contrasta con Apoyala (2016)
en donde el 24,1 % tiene solo universitaria, esto esta contrastado con Estrada (2016) el
33,3 % solo tiene superior universitaria, asi como contrasta con los resultados por
Armas (2016) quien establece que el 58,3 % tienen superior universitario esto contrasta
con los resultados encontrados, esto contrasta con los resultados de Miranda (2016)
quien determina que el 33,3 % solo tiene secundaria completa. Esto resultados que la
mayoria de representantes esta dirigida por personas con grado universitario completo,
esto quiere decir que cuentan con la experiencia y la capacidad para dirigir una

empresa.

Cargo que desempefia: con respecto al cargo que desempefia el 100,0 % son
administradores (tabla 1), esto resultados contrasta con los resultados expresados por
Bacarraes (2017), en donde el 64,0 % son duefios, asi mismo coincide con los
resultados dados por Zevallos (2017), en donde un 78,6 % tienen el cargo de
administrador, esto también contrasta con los dicho Rodriguez (2016), esto contrasta
con los resultados de Castarieda (2018), en donde determina que el 70,0 % son los
duefios, los resultados contrastan con los determinado por Guanilo (2015) quien
menciona que el 60,0 % son los duefios de las micro y pequefias empresas, esto
contrasta lo dicho por Sanchez (2018) en donde determina que el 56,25% son los
duefios . Estos resultados demuestran que pueden ser los duefios que dirigen la empresa

o0 también un representante en este caso un administrador.

Tiempo que desemperfia en el cargo: el 75,0 % de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen en el cargo mas de 7 afios en el cargo, (tabla 1) estos
resultados coinciden con los datos recopilados por Guanilo (2015) en donde 40,0 % de
los representantes tiene mas de 7 afios en el cargo, estos resultados también coinciden
con los encontrados por Zevallos (2017) en donde el 53,0 % desempefia el cargo por
méas de 7 afios, esto también coinciden con los dicho por Sanchez (2018) quien
determina que el 43,75 % tiene méas de 7 afios en el cargo, esto resultados coinciden
con los dicho por Espinoza (2017) en donde manifiesta que el 60,0 % tiene mas de 7
anos, estos resultados contrastan con lo determinado por Hijar (2017) en donde el

63,8% tiene mas de 3 afias en el cargo, estos resultados contrastan con lo dicho por
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Abanto (2016) en donde manifiesta que el 50,0 % tiene de uno a tres afios en el cargo.
Estos resultados nos determinan que las personas en el cargo tienen mas de 7 afios en el
cargo y cuentan con la experiencia suficiente como para apreciar las falencias de la

empresa.
Tabla 2

Permanencia de la empresa en el rubro: el 75,0 % de las empresas de las empresas
sector transporte terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.
Tienen de 7 a mas afios en el rubro (tabla 2), estos resultados contrastan con Higinio
(2016) que manifiesta que el 16,7 % tienen mas de 15 afios en el rubro, asi mismo
coincide con los resultados encontrado por Zevallos (2017) en donde el 53,0% tiene
mas de 7 afios en el rubro, estos resultado contrastan con los resultados encontrados
por Apoyala (2016), quien determina que el 50,0 % de las empresas tiene de uno a dos
afos, esto esta contrastado con lo dicho por Castafieda (2018) en donde determina que
un 70,0 % tiene mas de 7 afios, estos resultados contrastan con lo determinado por
Miranda (2016) en el cual establece que el 40,0 % tiene mas de 4 afios en el rubro.
Estos resultados contrastan con lo encontrado por Rosales (2017) en donde manifiesta
que el 41,7 % tiene de uno a cinco afios. Esto demuestra que las empresas del rubro
tienen mas de 7 afios en el rubro y aln estan en una escala de alcanzar el umbral esto

quiere decir que su rentabilidad puede ser lo menor posible.

Numero de Trabajadores: los resultados nos arroja que un 50,0 % de las empresas
tiene mas de 11 trabajadores (tabla 2), estos resultados son contrastados con los
resultados de Zevallos (2017), donde segun tabla nos dice que el 82,0 % solo tiene de 1
a 3 trabajadores, estos resultados de Zevallos coinciden con los plasmado por Apayala
(2016), donde da como resultados que 57,1 % tiene de uno a cuatro trabajadores, esto
coincide con lo encontrado por Castafieda (2018) en donde los representantes de las
mypes a trabajar sostuvieron que el 100 % de las empresas tiene de una a cinco
trabajadores, estos resultados contrastan con lo encontrado por Miranda(2016) en
donde el 33,3 % tiene dos trabajadores, estos resultados contrastan con lo determinado

por Navarro (2016) quien manifiesta que el 41,7 % solo tiene dos trabajadores, Rosales
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(2017) contrasta con sus resultados en donde manifiesta que el 41,7 % tiene de 13 a
mas trabajadores. Estos resultados nos demuestran que hay empresas que tienen solo
de 1 a 4 trabajadores laborando. Estos resultados demuestran que las empresas pueden
tener de uno a tres trabajadores como también de 10 a mas trabajadores.

Las personas que trabajan: con respecto a la pregunta si son familiares 0 no
familiares el 87,5 % son personas no familiares (tabla 2), estos resultados coinciden
con los encontrados por Cjuno (2017) quien determina 91,0% son no familiares, estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por Lucano (2015) en donde el
100 % tiene su finalidad de dar trabajo a sus familiares, estos resultados contrastan con
lo determinado por Medina (2016) en donde nos dice que el 45,8 % tiene por finalidad
dar empleo a la familia, pero también con los por los resultados encontrados por
Subauste (2016) donde el 100 % son personas no familiares, coinciden estos resultados
contrastan por Abanto (2016) en donde manifiesta que el 50,0 % son familiares. Con
estos resultados podemos concluir que en las empresas pueden haber trabajadores con

grado de consanguinidad como también trabajadores que no tienen parentesco familiar.

Objeto de creacion: el 100% respondidé que el objeto de creacion es para generar
ganancias (tabla 2) estos resultados coinciden con los de Zevallos (2016), donde
manifiesta que el 100% de las empresas su objeto de creacion es generar ganancias,
esto coincide con lo que menciona Castafieda (2018) en donde el 60,0 % respondio que
su creacion se debe a la subsistencia, esto coincide con los determinado por Miranda
(2016) en donde el 93,3 % respondid para generar ganancias, Medina (2016) coincide
con los resultados dados que en un 54,2 % son creados con la finalidad de generar
ganancias, Zevallos (2017), en sus resultados coinciden ya que el 100 % su finalidad es
generar ganancias, contrasta con lo determinado por Hijar (2017) donde el motivo es la
subsistencia con un 70,7%. Con estos resultados nos demuestra que todas las empresas

tienen un solo objetivo que es la de generar ganancias.
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Tabla 3

Gestion de calidad: el 62,5 % si conoce sobre el término de gestion de calidad (tabla
3), estos resultados coincide con lo encontrado por Torres (2014) en donde manifiesta
que el 40,0 % si conoce el termino gestion de calidad, esto resultados son contrastados
por los encontrados por Apoyala (2016) quien manifiesta en sus resultados que el 64,3
% de los entrevistados no conoce el término gestion de calidad, el 60,0 % de los
representantes de las mypes respondié que si conoce el termino gestion de calidad esto
coincide con los resultados encontrados Castafieda (2018), pero también coinciden con
lo encontrado por Rosales (2017) quien manifiesta que el 83,3 % si conoce el termino
gestion de calidad, esto concuerda con los dicho por Sanchez (2018) quien determina,
esto resultados coinciden con los dicho por German (2018) en dénde 81,0% si conoce
el término. En estos resultados nos demuestra que algunos representantes de las
empresas pueden implementar una gestion de calidad adecuada y otros pueden tener

dificultades para su implementacion.

Técnicas modernas de gestion de calidad: el 37,5 % conoce una técnica de gestion
de calidad ya no sea por lo descrito dentro de las opciones y un porcentaje igual dijo
que conoce el empawerment (tabla 3), esto contrasta con los resultados encontrados
por Rodriguez (2016), quien manifiesta que un 66,7 % conoce la técnica de
benchmarking, estos resultados coincide con los resultados encontrados por Castafieda
(2018) en donde el 50,0 % respondid que conoce la técnica de benchmarking, esto
resultados contrastan por lo encontrado por Hijar (2017) en sus resultado encontrados
58,0 % conoce otras técnicas modernas, estos resultados contrastan con los encontrado
por Cjuno (2017) quien determina que un 58;3 % que conocen del marketing. Con
estos resultados nos manifiestan que los representantes de las empresas conocen

aungue sea una técnica moderna de gestion de calidad.

Dificultades para la implementacién de gestion de calidad: un 37,5 % dijo que
presento otras dificultades para su implementacion (tabla 3) esto contrasta con los
representantes de las mype en donde sus resultados arrojan que un 83,3 % tiene poca

iniciativa, esto dicho por Rodriguez (2016), esto resultados coinciden con los
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determinado por Castafieda (2018), en donde el 60,0 % dijo tener poca iniciativa, esto
contrasta con lo encontrado por Hijar (2017) en donde 27,6 % tiene un aprendizaje
lento. Con estos resultados podemos decir que para la implementacion de la gestion de
calidad dentro de una empresa siempre a inicios se tendréd una dificultad el cual con el
tiempo estas dificultades desapareceran.

Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce: 37,5 % respondidé que
conocen otras técnicas para medir el rendimiento de su personal (tabla 3) esto contrasta
con lo encontrado por Rodriguez (2016) en donde los representantes de las mypes
respondieron que el 66,7% usa la técnica de puntuaciones para medir el rendimiento de
su personal, esto contrasta con los resultados de Castafieda (2018) quien determina que
el 50,0 % tiene la observacion como técnica para medir resultados, estos resultados
contrastan los dicho por Vargas (2018) quien determina que un 79,0 % utiliza la
observacion estos resultados contrastan con por Serafin (2016) que determina que el
58,3 % usa un plan estratégico. Con estos resultados podemos concluir que los

representantes usan una técnica para medir el rendimiento.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: el 37,50 %
respondieron que no contribuye a mejorar el rendimiento del negocio como también
otra con el mismo porcentaje dijo que nunca (tabla 3), estos resultados contrastan con
los dicho por Hijan (2017) donde confirma que un 91,4 % si contribuye a la mejora,
esto contrasta con lo plasmado por Sanchez (2017) en donde el 85% de los encuestados
respondieron que si contribuye a la mejora el rendimiento, esto también contrasta con
los dicho Rodriguez (2016), esto contrasta con lo dicho por Apoyala (2016), en donde
un 78,57 % respondio que si contribuye a mejorar el negocio, en donde sus resultados
encontrados dicen que un 100 % dijo que si contribuye a mejorar el negocio, estos
resultados contrastan con lo encontrado por Cjuno (2017) en donde determina que el
100 % conoce la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
ademas con estos resultados podemos decir que la gestién de calidad es muy

importante dentro de una empresa para mejorar el rendimiento de una Mype.
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El término marketing: el 87,0% de las mypes conoce el termino marketing (tabla 3),
estos resultados coinciden con lo encontrado por Cjuno (2017) quien manifiesta que el
50,0 % de los representantes si conoce el termino marketing, estos resultados
contrastan con los dichos por Hijar (2017) quien manifiesta que el 67,2% no conoce el
termino marketing, estos resultados coinciden con los de Rojas (2017) en donde
manifiesta que el 62.0% conoce el termino marketing, esto coincide con Sumbay
(2018), quien determina que el 60,0% conoce el termino marketing. Esto demuestra

que la mayoria si conoce el termino marketing.

Los productos atienden a las necesidades de los clientes: el 87,5 % de los
representantes de las mypes respondié que siempre atiende las necesidades de sus
clientes (tabla 3), resultados coinciden con los encontrados por Serafin (2016) quien
manifiesta que el 83,3% atiende a las necesidades del cliente, también contrasta con los
resultados encontrados por Carrefio (2017) en donde un 61,0 % determina que si
atiende con las necesidades, estos resultados coinciden con los dados por German
(2018) quien menciona que un 100% atiende las necesidades de sus clientes, estos
resultados contrastan con los encontrados por Vargas (2018) quien determina que 34,0
% casi siempre atiende las necesidades del cliente, estos resultados coinciden con los
dicho por Sanchez (2017) en donde determina que 95,0% si atiende las necesidades de
los clientes, asi como contrasta con los dicho por Ocafia (2015) quien estable ce que un
57,48 % atiende las necesidades del cliente, con estos resultados podemos decir que
todas las empresas atiende a las necesidades de los clientes. Con estos resultados

podemos decir que todos atienden las necesidades de sus clientes cuales fueran.

Base de datos de sus clientes: el 50,0 % respondié que si tiene una base de datos,
estos datos contrastan con lo encontrado por Hijar (2017) en donde el 91,4 %
manifiesta que no tiene una base de datos. Con estos resultados podemos estableces

que algunas empresas tienen una base de datos y otras no tienen una base de datos.

Nivel de ventas de su empresa: el 62,5 % de las mypes respondié que se encuentra
estancado (tabla 3), esto contrasta con los resultados encontrados por Hijar (3027)

quien manifiesta que el 55,2 % en nivel de ventas ha aumentado, estos resultados

39



contrastan con lo encontrado por Torres (2014) quien determina que un 71,3 % de los
representantes establecen que su nivel de ventas ha aumentado, esto contrasta con los
resultados encontrados por Rojas (2017) donde manifiesta que el 85,0 % de los
representantes respondié ha aumentado, con estos resultados podemos decir que
algunas empresas mantienen la cantidad de sus clientes y otros nos manifiestas que ha

aumentado el nivel de ventas.

Medios para publicitar su negocio: el 62,50 % de los representantes de mas micro y
pequefias empresas usan como medios los carteles para publicitar su negocio, estos
resultados son contrastados lo dicho por Miranda (2016) quien manifiesta que un 60,0
% realiza la publicidad por medio de la radio, esto contrasta con lo determinado por
navarro (2016) en donde sus resultados determinaron que un 41,7 % hacen uso del
internet, estos resultados son contrastados por Zevallos (2017) en donde determina que
las empresas usan en un 24,0 % la radio y periédicos para publicitar su negocio, esto
contrasta lo dicho por Espinoza (2017), quien menciona que 20,0% lo realiza por
medio de volantes, esto contrasta con los resultados dados por Palacios (2016) en
donde el 17,0 % usa la radio para publicitar su negocio, estos resultados contrastan lo
dicho por German (2018) quien determina que un 66,0 % utiliza las redes sociales para
publicitar su negocio. Estos resultados demuestran que las micro y pequefias empresas
del sector transporte terrestre de buses utilizan los diferentes medios para publicitar su

negocio.

Herramientas de marketing: el 75,0% utiliza las estrategias de ventas como
herramienta, esto contrasta con los resultados de Hijar (2017) en donde el 58,0% dijo
gue no usa ninguna herramienta. Con estos resultados dados por los representantes de
las diferentes empresas de las micro y pequefias empresas del sector transporte terrestre
de buses podemos decir que algunas usan las herramientas del marketing, como otras

no usan ninguna herramienta de marketing.

No utiliza las herramientas de marketing: el 87,50% si utiliza el marketing (tabla 3),
estos resultados coinciden con Rojas (2017) quien determina que el 78,0 % si conoce

las herramientas de marketing, asimismo contrasta con lo dicho por Picon (2017),
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quien determina que si es necesario con 37,4 % esto contrasta con lo dicho por Hijar
(2017), en donde determina que 55,2% no conoce dicha herramienta, estos resultados
contrastan con Palacios (2016), quien manifiesta que el 62,0% no las conoce, estos
contrasta con los resultados dados por Vargas (2018), quien determina que un 40,0 %
de los representantes respondié que no tiene un personal experto, con estos resultados
determinamos que algunos usan las herramientas de marketing y como también otras

no usan las herramientas de marketing.

El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa: el 62,50 % de los
representantes manifiestan que usa otras técnicas para medir el rendimiento del
personal (tabla 3), esto contrasta con lo encontrado por Hijar (2017), donde menciona
que el 74,1% considera que no ayuda a la rentabilidad, quien contrasta estos resultados
Picon (2017), quien determina que 66,7% responde que no ayuda a su rentabilidad,
estos resultados contrastan con los dicho por Vargas (2018), quien establece que el
40,0 % de los representantes que nunca mejora la rentabilidad, estos resultados
contrastan con los encontrados por Rojas (2017), donde manifiesta que el 78,0 %
considera al marketing mejorar la rentabilidad, estos resultados contrastan con lo dicho
por Ramirez (2018) quien estable que un 100 % considera que el marketing ayuda a
mejorar su rentabilidad. Podemos determinas con los resultados que ayuda a mejorar la

rentabilidad esto con el marketing.
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V1. CONCLUSIONES.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas sector — transporte
terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, tienen jerarquia de entre 31 a 50
afios, un gran porcentaje son varones, y a la vez tienen un grado de estudios superior

universitario.

La mayoria de las micro y pequefias empresas pertenecientes a este sector tienen mas de
siete afios de permanencia en el rubro, aquellas fueron creadas para generar ganancias y

entre sus trabajadores son personas no familiares.

Los representantes conocen el término gestion de calidad, alegan que no contribuye a
mejorar el rendimiento, conocen el termino marketing, pero no lo emplean ni utilizan

adecuadamente.
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ANEXOS

ANEXO 1

Cronograma de actividades

2017
ACTIVIDADES Y TAREAS MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
1/2/3(4(1|2|3 2/ 3|4 2134 1 2
formulacion del proyecto x| x| x
recopilacién de informacion x| x
busqueda referencia
bibliografica 1 UL
seleccionar referencias X X X X X X
Validacion del Problema x| x| x
ejecucion de encuesta X
procesar datos X x| x| x
Construccion del proyecto XI X x| x| x| x|x x| x| x x| x| x
analisis e interpretacién de
resultados X 1%
informe final x| x| x
sustentacion X
ANEXO 2
Presupuesto
item materiales cantidad unid med Costo s/.
1  hojas bond 2 millar 22.00
2  taller de tesis 1 soles 1700.00
3 lapicero 2 und 3.00
4  resaltador 2 und 7.00
5 agenda 1 und 20.00
6  impresion 200 hjs 20.00
7  movilidad Chimbote - Tacna 5 soles 1200.00
8  empastado 4 soles 40.00
7  taller 1 soles 200.00
10 pasaje local 30 soles 30.00

Financiamiento:

Autofinanciado por el estudiante (tesista)
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ANEXO 3

Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

“EL MARKETING COMO ESTRATEGIA DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS SECTOR — TRANSPORTE TERRESTRE DE BUSES, RUTA CHIMBOTE - HUARAZ -
CHIMBOTE, ANO 2017”. Para obtener el titulo de licenciado en administracién. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

|. GENERALIDADES
1.1 REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 - 50 afios

c) 51 amas afios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3 Grado de instruccién
a) Sin instruccién

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4 Cargo que desempeiia
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a) Duefio

b) Administrador

5 Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

c) 7 a mas afnos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a3 afios

b) 4 a 6 afios

c) 7 a mas anos

7. Namero de Trabajadores

a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares

9 Objeto de creacién

a) Generar ganancias

b) Subsistencia

Il REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1 GESTION DE CALIDAD

10 ¢Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

11 Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Red - corporativas

c) Empowerment

d)Las5c

e) Outsourcing

f) Otro

12 ¢Que dificultades presento para la implementacion de gestion de calidad
a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13 que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacién
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c) Escala de puntuacién
d) Evaluacion de 360°
e) Otros

14 las gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
a) Si

b) No

¢) Nunca

2.2 REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15 éconoce el termino marketing?

a) Si

b) No

16 ¢los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) siempre

b) aveces

c) nunca

17 étiene una base de datos de sus clientes?

a) Si

b) No

18 ¢el nivel de ventas de su empresa?

a) Haaumentado

b) Ha disminuido

c) Se encuentra estancado

19 ¢{Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la Radio

e) Anuncios en la television

20 ¢{Qué herramientas de marketing utiliza?

a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas

c) Estudiosy posicionamientos de mercado

d) Ninguno

21 ¢Por qué no utiliza las herramientas de marketing?
a) No lasconoce

b) No se adapta a su empresa

c) No tiene un personal experto

d) Si utiliza herramientas de marketing

22 ¢considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
a) Siempre
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ANEXO 6

Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuesta Tabulacién Absoluta Relativa
a) 18-30 | 01 12,5
Edad b) 31-50 T 06 75,0
c) 51 amasafios | 01 12,5
Total L 08 100,0
a) masculino 1 05 62.5
Genero b) femenino Il 03 37.5
Total L 08 100,0
a) sin instruccion 00 0,0
b) primaria 00 0,0
€) secundaria Il 03 37.5
Grado de instruccion d) superior no universitario 00 0,0
€) superior universitario I 05 62.5
Total LI 08 100,0
Cargo que desempefia a) duefio 00 0,0
b) administrador T 08 100
Total LI 08 100,0
a) 0ad3afos 1 02 25,0
Tiempo que desempefia el cargo b) 4 a6 afios 00 0,0
€c) 7amas I 06 75,0
Total LTI 08 100,0
a) 0ad3afios 1 02 25,0
Permanencia de la empresa en el rubro b) 4 a6 afios 00 0,0
c) 7amas I 06 75,0
Total LT 08 100,0
a) lab 1 02 25,0
Numero de trabajadores b) 6al0 1 02 25,0
c) 1lamas 11l 04 50,0
Total LI 08 100,0
Las personas que trabajan| a) familiares | 01 12.5
b) personas no familiares 1 07 87.5
Total LI 08 100,0
a) generar ganancias T 08 100
Obijeto de creacion b) subsistencia 00 0,0




Total T 08 100,0
Conoce el termino gestién de calidad a) si 1 05 62,5
b) no i 03 37,5
Total T 08 100,0
a) benchmarking 00 0,0
b) red — corporativas 00 0,0
Que técnicas modernas de la gestion de c) empawerment Il 03 37.5
calidad conoces. d) las5c | 01 12,5
€) outsourcing | 01 12,5
f) otros Il 03 37,5
Total T 08 100,0
a) poca iniciativa 1 02 25,0
Que dificultades presento para la b) aprendizaje lento | 01 12,5
implementacion de gestion de calidad €) no se adapta a los cambios 1 02 25,0
d) desconocimiento del puesto 00 0,0
e) otros Il 03 37,5
Total T 08 100,0
Que técnicas para medir el rendimiento a) laobservacion 1 02 25,0
del personal conoce. b) laevaluacion 1 02 25,0
c) escala de puntuacion | 01 12,5
d) evaluacién de 360° 00 0,0
e) otros Il 03 37,5
Total I 08 100,0
La gestion de calidad contribuye a a) si 1 02 25,0
mejorar el rendimiento del negocio. b) no Il 03 37,5
€) nunca 1l 03 37,5
Total I 08 100,0
Conoce el termino marketing. a) si 1 07 87,5
b) no | 01 12,5
Total T 08 100,0
Los productos que ofrece atienden a las a) siempre 1 07 87,5
necesidades de los clientes. b) aveces | 01 12,5
€) nunca 00 0,0
Total T 08 100,0
Tiene una base de datos de los clientes. a) si 1 04 50,0
b) no 1] 04 50,0
Total HIHTI 08 100,0




a) haaumentado Il 03 37,5
El nivel de ventas de su empresa? b) ha disminuido 00 0,0
C) seencuentra estancado 1 05 62,5
Total Il 08 100,0
a) carteles 1 05 62,5
Que medios utiliza para publicitar su b) periodicos 00 0,0
negocio? c) volantes 1 02 25,0
d) anuncios en la radio | 01 12,5
e) anunciosen latv 00 0,0
Total Il 08 100,0
a) estrategia de mercadeo 00 0,0
Que herramientas de marketing utiliza? b) estrategia de ventas 1 06 75,0
c) estudios y posicionamientos de 1 02 25,0
mercado
d) ninguno 00 0,0
Total Ll 08 100,0
. a) no las conoce | 01 12,5
Por qué no utiliza fias herramientas de b) no se adapta a su empresa 00 0,0
marketing? €) no tiene un personal experto 00 0,0
d) si utiliza herramientas de marketing I 07 87,5
Total
LI 08 100,0
Considera que el marketing ayuda a a) siempre 1 05 62,5
mejorar la rentabilidad de su empresa b) aveces Il 03 37,5
€) nunca | 01 12,5
Total LTI 08 100,0




ANEXO 7

Respecto a los representantes de las micro y pequefia empresas sector- transporte
terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.

M18a30
H31a50
M 51 amas
Figura 1. Edad
Fuente: tabla 1
M masculino
H femenino

Figura 2. Género.
Fuente: tabla 1.
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M sin instruccién

M primaria

M secundaria

M superior no universitaria

M superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion.
Fuente: tabla 1

M duefio

M administrador

Figura 4. Cargo que desempefia.
Fuente: tabla 1
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M0a3
H4ab6

7 amas

Figura 5. Tiempo en el cargo.
Fuente: tabla 1

Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefia empresas sector- transporte
terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz — Chimbote, afio 2017.

M0a3
H4a6

M7 amas

Figura 6. Tiempo de la empresa en el rubro.
Fuente: tabla 2.
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M1la5s
H6al0

11 amas

Figura 7. Numero de trabajadores.
Fuente: tabla 2.

M familiares

M personas no familiares

Figura 8. Las personas que trabajan.
Fuente: tabla 2.
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Respecto a variables el marketing como estrategia de gestion de calidad en las micro
y pequefia empresas sector- transporte terrestre de buses, ruta Chimbote — Huaraz -
Chimbote, afio 2017.

M generar ganancias

i subsistencia

Figura 9. Objeto de creacion.
Fuente: tabla 3

M si

H no

Figura 10. Termino gestion de calidad.
Fuente: tabla 3
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H benchmarking

H red - corporativa
i empawerment
M las 5¢

M outsourcing

i otro

Figura 11. Técnicas modernas de la gestién de calidad.
Fuente: tabla 3.

M poca iniciativa

M aprendizaje lento

i no se adapta a los
cambios

M desconocimiento del
puesto

i otro

Figura 12. Dificultades para la implementacion de gestion de calidad.
Fuente: tabla 3.
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H |a observacion

M |a evaluacion

il escala de puntuacion
H evaluacion 360°

i otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal.
Fuente: tabla 3.

Msi
Hno

i nunca

Figura 14.la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento.
Fuente: tabla 3.
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M si

Hno

Figura 15. El termino marketing.
Fuente: tabla 3.

M siempre
M a veces

kd nunca

Figura 16.los productos atiende a las necesidades de los clientes.

Fuente: tabla 3.
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M si

Hno

Figura 17.Tiene una base de datos de sus clientes.

Fuente: tabla 3.

M ha aumentado
M ha disminuido

il se encuentra estancado

Figura 18. Nivel de ventas de su empresa.
Fuente: tabla 3.
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M carteles

M periodicos

i volantes

H anuncios en la radio

M anuncios en la television

Figura 19.Medios para medir su negocio.

Fuente: tabla 3.

M estrategia de mercadeo

M estrategia de ventas

i estudios y
posicionamiento de
mercado

M ninguno

Figura 20. Herramientas de marketing.
Fuente: tabla 3.
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H no las conoce

H no se adapta a su
empresa

i no tiene un personal
experto

M si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. No utiliza las herramientas de marketing.

Fuente: tabla 3.

M siempre
M a veces

i nunca

Figura 22. El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa.

Fuente: tabla 3.
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