UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD Y EL MARKETING EN LAS
MYPE DEL SECTOR DE SERVICIOS RUBRO
SALONES DE BELLEZA DEL DISTRITO DE JULIACA,
ANO 2019

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR
CALLO MAMANI, EDY

ORCID: 0000-0002-7325-6950

ASESOR
CARI CONDORI, DIVAN YURI
ORCID: 0000-0002-0805-6629

JULIACA - PERU
2020



TITULO DE LA INVESTIGACION

Gestion de Calidad y el Marketing en las MYPE del sector servicio rubro salones de

belleza del distrito de Juliaca afio 2019.



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR

Callo Mamani, Edy

ORCID: 0000-0002-7325-6950

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Bachiller en
Administracion, Juliaca, Perd

ASESOR
Cari Condori, Divan Yuri
ORCID: 0000-0002-0805-6629

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financiera y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion, Juliaca, Peru

JURADO
Zenozain Cordero, Carmen Rosa
ORCID: 0000-0001-6079-2319
Espinosa Otoya, Victor Hugo
ORCID: 0000-0002-7260-5581
Quispe Quispe, Yan Carlo

ORCID: 0000-0001-9944-0687



FIRMA DEL JURADO EVALUADOR

Dra. Carmen Rosa Zenozain Cordero

PRESIDENTA

Mgtr. Victor Hugo Espinosa Otoya
MIEMBRO

Mgtr. Yan Carlo Quispe Quispe
MIEMBRO

Mgtr. Divan Yuri Cari Condori
ASESOR



AGRADECIMIENTO

A nuestro dios creador, por estar siempre
conmigo todos los dias, y darle la
voluntad y creatividad que se expresa en
las fuerzas poderosa para culminar mi

estudio profesional

A los docentes por ser parte de mi vida y
los conocimientos y aprendizaje, lo que
repercute el alcanzar los propdsitos

encaminados hacia la superacion integral.



DEDICATORIA

A mis padres de familia por el apoyo
directo en mis objetivos y ser la familia
mas importante en mi quehacer personal
y por mostrarme siempre su amor y su

apoyo.

A mis compafieros por el apoyo
incondicional y que me apoyaron en los
valores y principios de las buenas
costumbres éticas, donde me ayudan a salir

adelante en los momentos mas dificiles



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo: Determinar la gestion de calidad y el
marketing en las MYPE del sector de servicios rubro salones de belleza del distrito
de Juliaca, afio 2019, Para lograr los objetivos propuestos en la investigacion se trabajo
con una muestra de 30 MYPE, las que han sido seleccionadas de forma no
probabilistica, cuya metodologia de estudio es un tipo de investigacion cuantitativo,
nivel descriptiva y disefio no experimental, se aplicd como técnica la encuesta e
instrumento el cuestionario; para el desarrollo de la investigacion se ha considerado,
la estadistica descriptiva con tablas de distribucion de frecuencias, acompafio de sus

respectivas figuras estadisticas, interpretando la mayor frecuencia.

Concluyendo, que caracteristicas de la gestion de calidad y el Marketing en las
MYPE del sector de servicios rubro salones de belleza del distrito de Juliaca afio
2019. Las que evidencian que; en mayor frecuencia manifiestan que el marketing
permite posicionarse en el mercado, ademas realizan evaluacion del impacto de
calidad, buscando que los servicios esta netamente enfocada a la satisfaccion de los
clientes, el precio y la calidad sea justo, manifiestan también que; tienen implantado
sus herramientas y productos estrella, utilizan estandares de calidad, recurren al
internet para hacer publicidad y promocion, el personal se encuentra capacitado, tienen
buena comunicacion con sus clientes, brindan informacion Gtil a sus clientes, tiene una
pagina web para publicidad y promociones, anotan el email de sus clientes y envian a

sus clientes mensajes brindando oferta de sus productos.

Palabras clave: Gestion de calidad y Marketing
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ABSTRAC

The objective of this research was to: Determine quality management and marketing
in the MYPE of the service sector, beauty salons in the Juliaca district, year 2019. To
achieve the objectives proposed in the research, a sample of 30 MYPE was used. , those
that have been selected in a non-probabilistic way, whose study methodology is a type
of quantitative research, descriptive level and non-experimental design, the survey was
applied as a technique and the questionnaire was applied; For the development of the
investigation, descriptive statistics with frequency distribution tables have been
considered, along with their respective statistical figures, interpreting the highest

frequency.

Concluding, what characteristics of quality management and Marketing in the MYPE
of the service sector heading beauty salons of the Juliaca district year 2019. Those
that show that; more frequently they state that marketing allows them to position
themselves in the market, they also carry out quality impact evaluations, seeking that
the services are clearly focused on customer satisfaction, price and quality are fair,
they also state that; they have implemented their star tools and products, they use
quality standards, they use the internet to advertise and promote, the staff is trained,
they have good communication with their clients, they provide useful information to
their clients, they have a website for advertising and promotions , they write down

the email of their clients and send messages to their clients offering their products.

Keywords: Quality management and Marketing



CONTENIDO

TITULO DE LA INVESTIGACION ...cooiiiiiiiniieineeeessisessssss st ii
EQUIPO DE TRABAUOD ...ttt e ii
FIRMA DEL JURADO EVALUADOR ... Y,
AGRADECIMIENTO ..ottt v
DEDICATORIA ettt ens Vi
RESUMEN ..ot n e nnne s vii
ABSTRARC .t viii
CONTENIDO ...ttt e e neennee s IX
INDICE DE TABLAS ..ottt ss et este s sesse st sss s Xii
INDICE DE GRAFICOS.....ccoouiiiieeiieiseieeieieeisesse s esessssens XV
I INTRODUCCION ......ovtuiiiemimeiseessesseseesessasessssess et essessasssssssessesenns 1
I1. REVISION DE LITERATURA . ......cooiieieeeeeeeeeeeeses s ses s sesssses s, 8
2.1, ANTECEUARNTES ...ttt bbbt bbb 8
2.2. Bases tedricas de 1a investigacion ............cccoveveeie i 17
2.2.1. Gestion de 1a Calidad ..........coceoveiiiiiiice e 17
2.2.2. Beneficios que Aporta la Gestion de Calidad............cccooevviiiiiiinienenn, 17
2.23.CICIO PHVA ... 18
2.2.4. 1SO-900L. ... 21
2.2.5. Enfoque al CHENTE ......c.voiieice s 22
2.2.6. Claves para una mejor atencion al cliente. ...........ccccceeveveevciicce e, 22
2.2.7. LIJBIAZYO ..ottt bbb 23
2.2.8. MEJOra CONLINUA. ... .cveereeiereireriesieesieaiesteeste e e steeseeeseesseesaeeaesseesseeeesneenes 24
2.2.9. Marketing empresarial.........c.cccveveiieiiereiiere e 25



2.2.10. DIfEIENCIACION ...ttt e e e e e e e eeeeeeeeaaaas 26

2.2.11. POSICIONAMIENTO ....cvviviiiieiieieieeie st 26
2.2.12. SEOMENTACION ....veevieiieieieiie e e ste e e et e e e s teeaesreenreeeeereenns 27
2.2.13. SegMmentacion POI JENETO ........cerueerierireeiesieneeseeiesie e see e 27

I HIPOTESIS. oottt 28
IV. METODOLOGIA. ..ot er et nee s 29
4.1. TIp0 de iNVESTIGACION .......eoiviiiecic e e 29
4.2. PODIACION Y MUESTIAL ....eeveeiieciic ettt 30
4.2. 1. PODIACION ...t 30
B.2.2. IMIUBSIT ...ttt 30
4.3. Definicidn y Operacion de Variables..........cccoovvveiiiiiiecic e 31
4.3.1. Variable Independiente: Gestion de Calidad...........cccccevevvreirieceeiennen, 31
4.3.2. Variable Dependiente: Marketing .........ccccooeverenininenieiee e 31
4.3.3. Cuadro de Operacionalizacion de las Variables...........ccccocccvvieiveieennn, 32
4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........oevvveivrciiccniniennn 34
N I =Tol o o7 RSSO 34
4.4.2, INSTTUMENTOS ...t 34
4.5. Plan de @NALISIS. ......oceiuiiiiiiiiieiee e 34
4.6. Matriz de CONSISIENCIA ... ...eveveeerieiteiti et 36
4.7, PIINCIPIOS BLICOS. ..eouiiuieeiiiite sttt bbbttt bbb 37
V. RESULTADOS. ...ttt sttt 39
5.1, RESUITAUOS ...ttt bbbttt ene s 39
5.1.1. ODbjetivo SPECITICO L. ....cccveiieie e 39
5.1.2. ODjJetivo SPECITICO 2. ....eiveiieeceeee e 42
5.1.3. Objetivo eSPECITICO 3. ...cviiiiiiicesieee e s 55

10



5.2, ANALISIS 08 TESUITAAO ... et e et e e e e e 74

VI CONCLUSIONES ... ..o 79

B.1. CONCIUSIONES ...t 79
ASPECTOS COMPLEMENTARIOS ... 81
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... 82
Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datosS...........ccoovereiririeieineseeeseee 87
Anexo 2: validez y Confiabilidad y Juicio de EXPertos.........cccccccevvveiveveiieiieseenne 91
Anexo 3 Relacion de salones de bellezas tomados como muestra.............c.ccceeee.ee.. 103

11



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Edad de los representantes de 1as MYPE. .........cccccooeveiieviece e 39
Tabla 2 Género de los representantes de 1as MYPE. ........cccocvvviiiieiesneieeieens 40
Tabla 3 Grado de Instruccion de los representantes de las MYPE. ...........cccccccue.e.. 41

Tabla 4 Considera que al aplicar de la gestion de la calidad lleva a una buena

organizacion y control de su empresa, de 1as MYPE. .........ccccoovvvveveievecn s 42
Tabla 5 Tiene definido su mision, vision y valores de su empresa, de las MYPE. ... 43

Tabla 6 Usted proporciona al personal los recursos y la libertad para que actien
con responsabilidad y autoridad, de 1as MYPE. ........cccccooiiiiiie e 44

Tabla 7 Realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad, de las MYPE... 45

Tabla 8 Tiene documentado lo que va seguir para cumplir con una buena gestion de
calidad, de 1aS MYPE.........ooiieee et 46

Tabla 9 Los productos y servicios esta principalmente enfocada a la satisfaccion de
[0S clientes, de 1aS MYPE..........c.coi it 47

Tabla 10 El personal tiene la libertad para actten con responsabilidad y autoridad
al momento de brindar atencion, de 1as MYPE ..........ccccovveeieieic e 48

Tabla 11 EIl personal es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, de las
1Y USSP 49

Tabla 12 Realizan la evaluacion del impacto de proceso de la calidad de productos,
e 1S IMYPE. ... ettt bbb es 50

Tabla 13 Tiene un sistema donde recolectan informacion sobre necesidades y
expectativas de sus clientes, de las MYPE del sector de Servicios. ..........c..cccccvenenne. 51

Tabla 14 Ud. evalla el nivel de calidad de los productos y servicios, de las MYPE

I SECLON B SEIVICIO. e, 52

Tabla 15 Su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la

contratacion de los proveedores de las MYPE del sector de servicio....................... 53

Xl



Tabla 16 Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y

largo plazo con sus proveedores, de las MYPE del Sector. ..........cccovvveeiviieiinnnnn, 54

Tabla 17 Has implementado un plan de marketing para el posicionamiento de su
MArCa e 18S MYPE. .....oiiiieieee e et 55

Tabla 18 Tiene implantado una herramienta que permita aumentar la participacion
de su producto estrella de 1as MYPE..........ccoooiieii i 56

Tabla 19 Innova los nuevos productos para diferenciarse de la competencia de las
IMIY PE. <. oottt ettt bt ne et e 57

Tabla 20 Utiliza estandares de calidad del establecimiento y productos para que los

clientes le recomienden de 1aS MYPE. ..., 58

Tabla 21 Incentiva la compra de sus clientes creando preferencia respecto a la

competencia, de 18S MYPE. ......cooiiieiieie e 59

Tabla 22 Has recurrido al internet para hacer publicidad y promocion de los
productos de su empresa de 1as MYPE..........ccooi i 60

Tabla 23 Realiza publicidad a través de redes sociales de las MYPE. ................... 61

Tabla 24 EIl personal se encuentra capacitado para brindar atencién personalizada
al cliente de 1aS MYPE ... ..ottt 62

Tabla 25 Realiza descuentos de sus ventas de 1as MYPE..........ccccovviioiieccie e, 63

Tabla 26 Tiene buena comunicacion con sus clientes al brindar los precios y

promociones de sus productos de 1as MYPE. ..., 64

Tabla 27 Brinda nuevas promociones de manera mensual a través de los cupones,

Vales eNtre OtroS e 1aS MYPE. ... e 65

Tabla 28 Brinda informacién Gtil a sus clientes por medio de correo electrénico de
J2S MY PE. ...ttt et e et e et e r et et e e nneenreenee e 66

Tabla 29 Realiza publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y
volante de 1aS MYPE. ... e 67

13



Tabla 30 Usted tiene una pégina web donde realiza publicidad sobre las
promociones y ofertas de sus productos, de las MYPE. .........ccccooiveiiiiiininieniennns 68

Tabla 31 Has realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina web, de las

Tabla 32 Tiene implementado el email de sus clientes en la aplicacion de su

personalizacion del contenido y mensajes publicitarios, de las MYPE. ................... 70

Tabla 33 Se comunica con sus clientes en forma eficiente y eficaz para indicarles los

beneficios de Cada ProdUCTO ...........coiiiiiiieieee e 71

14



INDICE DE GRAFICOS

Figura 1 Edad de los representantes de 1as MYPE..........ccccccovv i v, 39
Figura 2 Género de los representantes de 1as MYPE. ........c.ccccovvvvieiieveececce e, 40
Figura 3 Instruccion de los representantes de 1as MYPE. ..........ccccvvoiiiiiicieenn 41

Figura 4 Considera que al aplicar de la gestion de la calidad lleva a una buena
organizacion y control de su empresa, de 1as MYPE. .........ccccoovvvveieieicin s 42

Figura 5 Tiene definido su mision, vision y valores de su empresa, de las MYPE... 43

Figura 6 Usted proporciona al personal los recursos y la libertad para que actlen
con responsabilidad y autoridad, de las MYPE del sector de servicios.................... 44

Figura 7 Realiza la evaluacién del impacto del proceso de calidad, de las MYPE. 45

Figura 8 Tiene documentado lo que va seguir para cumplir con una buena gestién
de calidad, de 1aS MYPE..........cov oo 46

Figura 9 Los productos y servicios esta principalmente enfocada a la satisfaccion de
10S CLIENES, A 1AS MYPE. ...ttt et 47

Figura 10 El personal tiene la libertad para actten con responsabilidad y autoridad

al momento de brindar atencion, de 1as MYPE. ..o, 48

Figura 11 EIl personal es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, de las
1Y USSP 49

Figura 12 Realizan la evaluacion del impacto de proceso de la calidad de productos,
e IAS MYPE. ...ttt ettt e e re e sae e s ebe e sraeeree s 50

Figura 13 Tiene un sistema donde recolectan informacion sobre necesidades y

expectativas de sus clientes, de las MYPE del sector de Servicios. ..........c..cceeveenne. 51

Figura 14 Ud. evalla el nivel de calidad de los productos y servicios, de las MYPE
del SECION B SEIVICIOS. .....vieiieiiii ettt et saae e e rneeree s 52

15



Figura 15 Su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la
contratacion de los proveedores de las MYPE del sector de Servicios. .................... 53

Figura 16 Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y

largo plazo con sus proveedores, de las MYPE del Sector. .........ccccovvvieiviiiesiinnenn, 54

Figura 17 Has implementado un plan de marketing para el posicionamiento de su
MArca de 1aS MYPE .....coo i bbb 55

Figura 18 Tiene implantado una herramienta que permita aumentar la participacion

de su producto estrella de 1as MYPE. ... 56

Figura 19 Innova los nuevos productos para diferenciarse de la competencia de las
L o SRR 57

Figura 20 Utiliza estdndares de calidad del establecimiento y productos para que
los clientes le recomienden de 1S MYPE. ..o 58

Figura 21 Incentiva la compra de sus clientes creando preferencia respecto a la
competencia, de 18S MYPE. ......c.oooiiieiece e 59

Figura 22 Has recurrido al internet para hacer publicidad y promocién de los
productos de su empresa de 1as MYPE...........cooi i 60

Figura 23 Realiza publicidad a través de redes sociales de las MYPE.. ................... 61

Figura 24 El personal se encuentra capacitado para brindar atencion personalizada
al cliente de 1aS MYPE. ..o 62

Figura 25 Realiza descuentos de sus ventas de las MYPE del sector de servicios... 63

Figura 26 Tiene buena comunicacion con sus clientes al brindar los precios y

promociones de sus productos de 1as MYPE. ... 64

Figura 27 Brinda nuevas promociones de manera mensual a traves de los cupones,

vales entre OtroS de 1aS MYPE ... e, 65

Figura 28 Brinda informacion util a sus clientes por medio de correo electrénico de
[AS MY PE. .ottt bbb be s 66

16



Figura 29 Realiza publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y
volante de 1aS MYPE. ..o e e 67

Figura 30 Usted tiene una péagina web donde realiza publicidad sobre las

promociones y ofertas de sus productos, de las MYPE. ..........cccoooiiiviniinieinnienins 68

Figura 31 Has realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina web, de las
MY P . e e 69

Figura 32 Tiene implementado el email de sus clientes en la aplicacion de su

personalizacion del contenido y mensajes publicitarios, de las MYPE. ................... 70

Figura 33 Se comunica con sus clientes en forma eficiente y eficaz para indicarles

los beneficios de cada producto, de 1aS MYPE.........ccccviviiiieiinneee e 71

XVII



. INTRODUCCION

La presente investigacion se desarrollé bajo el enfoque de la linea de investigacion
“Gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas”, establecido por la escuela
profesional de administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
en tal sentido nuestro estudio tiene como titulo “Gestion de la calidad y el marketing
en las MYPE del sector de servicios, rubro salones de belleza del distrito de Juliaca,
afio 2019” actualmente las organizaciones que administran tienen el propdésito de
ampliarse y captar nuevos consumidores potenciales, modernizar los servicios de
atencion, reestructurar el local del ambiente y perseguir los objetivos del negocio y

que definitivamente influira en la satisfaccion del consumidor Martinez, (2014).

Se aprecia desde otro punto de vista del negocio, se le presentara en el contexto las
ofertas de la competitividad comercial en el sector, ante ello los duefios de negocio
tienen que desarrollar estrategias de diferenciacion frente a sus competidores que
posteriormente repercutird en la captacion de los consumidores potenciales.
Actualmente se percibe que presentan debilidades en el personal especialista en
brindar el servicio de calidad, en el corte y pintado de cabello y otras formas de
exigencias por parte de los consumidores, en los ultimos afios esta creciendo
considerablemente en nuevos lugares de atencion, por cuanto nuestra provincia es
una zona estratégica territorial de concentracion de instituciones publicas y privadas

que brindan diferentes servicios a la sociedad en general Quispe, (2013).

En consecuencia, se tiene conocimiento que presenta problemas o debilidades en el

conocimiento y aplicacion de la gestion de la calidad, motivo por el cual no



desarrollan un servicio de innovacion, creatividad ni liderazgo al momento de
contactarse con los clientes, menos aplican los saludos en darles una bienvenida al
salon de belleza, se percibe que los encargados del servicio desconocen, aspectos de
cautivar y hacer que sus clientes ser cautivos. A nivel de la segunda variable de
aplicacion del marketing empresarial, no se estd asociandose la importancia en el
servicio de satisfacer sus deseos del consumidor, menos aplican formas y
procedimientos estratégicos de servicio de técnicas atraccion y no se insertan a un

adecuado uso del marketing empresarial Guerrero (2015)

Desde otro contexto cometan a traves de la literatura con respecto a las MYPE donde
resalta un rol muy importante y relevantes en la economia; sin embargo, el Global
Entrepreneurship Monitor menciona que la gran mayoria de la MYPE quiebran en
tres o cuatro meses y llegaron a esa conclusién debido a que desarrollaron estudios
en el Per( en este campo. Se determind que del 9,2 millén los compatriotas son parte
de actividades empresariales de estas MYPE. Del universo de estas empresas el 75%
estd funcionando con un promedio de 0 y 42 meses, Yy el otro porcentaje de 25% es
mayor que los 42 meses y estas se consideran como negocios fortalecidos. Avolio.

(2015).

En el Per(, se dice que nueve de cada diez empresas son MYPE y aportan el 21,6%
del PBI local, la sociedad de comercio exterior del Perd advirtio que el 93,15% del
total de MYPE son informales. A pesar de su importancia las MYPE tienen
problemas de Gestion de calidad y la aplicacion del marketing porque tienen poca

capacidad de poder administrar sus negocios de manera correcta, en cuanto al



liderazgo solo tienen poca nocion de lo que significa o a lo que se refiere Pantigoso

(2015).

El marketing lo conceptualizamos como entender la percepcion de valor para los
clientes, generarlo, entregarlo y desarrollarlo y como punto central es el estudio de
sus necesidades para luego satisfacer sus deseos, en tal sentido asociarlo al enfoque
de las MYPE que estdn creciendo y compitiendo constantemente, su principal
proposito es satisfacer sus deseos y necesidades de sus consumidores. Pero, al
ejecutar desconocen las estrategias de aplicacion del marketing, porque estos
procedimientos repercuten en los aspectos mas centrales en el servicio de la
cosmetologia. Del mismo modo se tiene conocimiento que una mayoria de
representantes tienen poca preparacion para la aplicacion. En tal razén, aplicando
conocimientos eficientes al problema se logrard disminuir tales caracteristicas, y que
se realizaran la toma de decisiones con el propdsito del mejoramiento sostenido y

equilibrado y que influird en la rentabilidad del negocio.

En tal sentido a través de la linea de investigacion: “gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresas” se implementara alternativas de mejora que seran
beneficiados directamente las MYPE que se dedican a servicio de atencion en la
linea de la cosmetologia del distrito de Juliaca. En consecuencia, el aporte valioso
permitird desarrollar la creatividad en los servicios con una adecuada reorganizacion
del local, del mismo aplicar los valores como estrategia de servicio que en un corto
tiempo conllevara a incrementar la captacion de clientes potenciales, aumentar los
ingresos y finalmente la satisfaccion de los consumidores. En consecuencia, nos

planteamos el problema general: ;Cudles seran las principales caracteristicas de la



Gestion de Calidad y el marketing en las MYPE del sector de servicios rubro salones
de belleza del distrito de Juliaca, afio 20197 para responder el problema general nos
planteamos el objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y el Marketing en las MYPE del sector de servicios rubro salones
de belleza del distrito de Juliaca afio 2019. Y como objetivos especificos son: Describir
las principales caracteristicas de los representantes de las MYPE del sector de servicios,
rubro salones de belleza del distrito de Juliaca, afio 2019. Describir las Principales
caracteristicas de la gestion de Calidad de las MYPE del sector de servicios, rubro
salones de belleza del distrito de Juliaca, afio 2019.Describir las principales
caracteristicas del Marketing en las MYPE del sector servicio rubro salones de belleza

del distrito de Juliaca afio 2019.

La presente investigacion porque dara a conocer sobre la gestion de calidad y
marketing, por lo que se espera conocer determinar cuales son los principales
atributos relacionados con la administracion de calidad y la promocion en MYPE, todo
junto para que la persona de negocios planifique metodologias que sean significativas
para el destino de la organizacién y, posteriormente, puede contribuir a mejorar la
calidad de la administracion y la publicidad, y donde se dieron los diversos
significados de valor de la junta y la exhibicién, centrados en varios creadores, y
ademas proporciona datos sobre investigaciones pasadas con respecto a la cosa. Es
defendido por expertos, por lo que nuestro examen se eleva por encima, donde sera
excepcionalmente valioso para futuras investigaciones. Lo que, es mas, para nosotros
al captar nuestro conocimiento y ademas, permitiendonos crear 24 aptitudes para

adquirir una certificacion de cuatro afios, ya que es una necesidad



imperativa propuesta por la Superintendencia Nacional de Educacion Universitaria

Superior (SUNEDU), a través de la ley.

De igual manera se hace mencién de la justifica teorica, practica y metodoldgica.

Se justifica en el aspecto tedrico porque las variables de investigacion encuentran su
sustento en las teorias encontradas y empleadas, las cuales le dan un sustento tedrico
donde se han identificado contenidos y conceptualizaciones que se relacionan con las
variables y dimensiones. En consecuencia, se empleara las teorias y los resultados

encontrados que servira para asociar y corroborar el beneficio de la teoria.

Se justifica en el aspecto practico por que definitivamente repercutira en tener
mayor entendimiento de la realidad del sector de los salones de belleza, por cuanto
en estas ultimas décadas existe un crecimiento cuantitativo en diferentes contextos
territoriales del distrito, como también los resultados obtenidos permitiran ayudar a
mejorar la visién de crecimiento en las Micro y pequefias empresas y que la
investigacion servird diagnostico situacional para las futuras generaciones de

estudiantes.

Se justifica en el aspecto metodoldgico también porgue en la presente investigacion
se aplicdé a metodologia descriptiva porque se identificara y reportara los fendmenos
0 hechos encontrados, se ejecutd el disefio no experimental, porque se describid las
caracteristicas tal como se presenta y no se manipulara las variables, menos los
resultados. La investigacion fue cuantitativa porque se utilizd herramientas

estadisticas y matematicas para procesar los resultados de la investigacion.



La metodologia que se investigd, fue de tipo cuantitativo nivel descriptivo y disefio
no experimental, de uso transversal transaccional, la poblacion y muestreo
considerado fue no probabilistico intencional con un total de 30 MYPE, ademas
ejecutara métodos, técnicas e instrumentos acorde al trabajo investigativo, el recojo
de la informacion es través del cuestionario para ser analizados las teorias de estudio
que posteriormente respondera a los objetivos de la investigacién, en el plan de analisis
se consider6 el programa Microsoft Word Excel y posterior a ello se realizo la tablas

y figuras para su interpretacion correspondiente con sus conclusiones.

En los resultados se considerd segun las tablas de las encuestas aplicadas a cada MYPE,
considerando y tabulando segin los objetivos propuestos para luego realizar su
interpretacion y andlisis del mismo en las encuestadas realizadas son un total de

35 preguntas aplicadas con respuestas cerradas y abiertas.

En conclusiones se realiz6 segun las tablas interpretadas y se realizé de acuerdo a los

objetivos planteados para cada objetivo una conclusién

Para su entendimiento la investigacion se presenta en seis partes las cuales se

presenta y son:

I. Introduccion: Presenta una introduccién de la presente investigacion, asi como el

enunciado del problema, los objetivos y la justificacion de la investigacion.

Il. Revision de la Literatura: Comprende los Antecedentes el Marco Teorico y

conceptual.



I11. Hipotesis: La investigacion solo lleva hipotesis si lo requiere segun sea el caso.

IV. Metodologia: Se menciona la metodologia que comprende el disefio de la
investigacion, determinacion de la poblacién y muestra, asi como la técnica e

instrumentos que se utilizo para la recoleccion de datos.

V: Resultados: Se encuentra y analizan los trabajos de campo.

V1. Conclusiones: Se redactan las conclusiones de la investigacion y se adicionan
las referencias bibliograficas y los anexos que sustentan los resultados de la

investigacion



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Arias, (2013). Uso del marco de administracion de calidad en el grupo de calidad y
asesoramiento de la organizacién S.A.S. segin ISO 90001: 2008. Colegio de
Colombia-Bogota. Ampliamente Gtil Decidir el uso del marco de administracion de
calidad en el grupo de calidad y asesoramiento de la organizacion S.A.S. segun 1SO
90001: 2008. Técnica. Se aplico una mirada no estructurada a la estructura, nivel causal
informativo transeccional, con una poblacion de 20 empresarios, se aplicaron ideas
aclaratorias. Finaliza: - El uso del marco de administracion de calidad permitio a la
organizacién hacer que una estructura autoritaria dependiera de la informacion sobre
las circunstancias genuinas de la organizacion y dispuesta bajo reglas de calidad
en cada nivel, y la junta de la actividad se concentrd en establecer objetivos y
resultados. En aquellos procedimientos sobre los cuales no habia habido control, era
concebible elaborar una métrica apropiada que permitiera la estimacion de los
resultados logrados, la disminucion del tiempo personal y la mejora de los
procedimientos. Los procedimientos de determinacion y aceptacion del personal han
permitido la conexion de autoridades competentes para puestos vacios. Los detalles
de la actividad se completaron como un aparato para caracterizar claramente las
obligaciones de los nuevos trabajadores y la capacidad requerida para esperar ciertos

puestos.

Vielba, (2017). Estrategias de marketing en las pequefias y medianas empresas.
Universidad de Cantabria. Objetivo general. Identificar las estrategias de marketing

en las pequefias y medianas empresas. Universidad de Cantabria. Metodologia.



Disefio no experimental descriptivo transeccional, con una poblacion de 120 clientes,
se ejecuto la estadistica descriptiva. Conclusiones Dado mi cercania a esta empresa
y, sobre todo mi interés personal por las estrategias de marketing de empresas con
pocas posibilidades econdmicas, he tratado de hacer una introduccién explicando las
distintas vias de marketing que estan a disposicion de dichas empresas. Para llegar, con
mas claridad y conocimiento a un caso concreto donde se ha intentado estudiar la
situacion de una empresa, valorar los pros y los contras a través de encuestas, para
encontrar la problemaética. Por lo tanto, se ha buscado conseguir una estrategia
estructurada, ya que esta empresa al no tener dicha estrategia iba sin un rumbo fijo
frente a los cambios en el mercado, cometiendo acciones incoherentes hasta el punto
de poder quedarse estancado o fracasar. Por todo ello, con la estrategia que proponemos
en este proyecto pretendemos que todas las acciones que se lleven a cabo estén
encaminadas a una estrategia global de la empresa. Estamos ante un proyecto entre
medio y largo plazo para empezar a obtener resultados en la empresa. A través de
esta metodologia, disciplina y tecnologia, lo que buscamos es automatizar y
mejorar los procesos de negocio de esta empresa con el cliente en areas como la

venta, marketing, atencion al cliente.

Orosco, (2015). Promocion de sistemas y localizacion de un resultado especifico de
la organizacién calbag. Universidad de Guayaquil. Ampliamente Gtil Configuracién
de exhibiciones y técnicas de localizacion para los articulos de lavavajillas de la
organizacion calbaq S.A para el afio 2016 en la ciudad de Guayaquil. Procedimiento
sin plan de prueba, razén ilustrativa transversal, medidas inferenciales y con una

poblacién de 484 amas de casa. Finaliza: A través del estudio de mercado, el 60% de



los clientes se compara con el territorio sur de la ciudad de Guayaquil; Se resuelve
que para la dispersion de la marca en la ciudad de Guayaquil, se debe utilizar el canal
convencional compuesto por: autoadministraciones, mayoristas y comerciantes; Se
resolvié que el 56% compra el articulo en un lavavajillas al costo, un 43% menos por

la calidad.

Colmenares (2019). Gestion de calidad con el uso de marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de productos de limpieza, mercado modelo
barranca, 2018. Universidad Catdlica los angeles de Chimbote. Objetivo general.
Conocer la gestion de calidad con el uso de marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio. Metodologia. Disefio no experimental, nivel
descriptivo transeccional, poblacion de 20 empresas, con estadistica descriptiva.
Conclusiones: Las caracteristicas de los representantes de las MYPE, son que el 43.2%
tiene entre 35 y 50 afios y el 35.1% tiene mas de 50 afos, el 56.7% es de sexo
masculino y el 43.2% es de sexo femenino, en cuanto a la instruccion existe un 24.3%
que no tiene ningdn nivel de estudio el 35.1% tiene estudios primarios y el

32.4% tiene secundaria, se deduce que mas de 50% tiene estudios basicos,
generalmente es el duefio quien conduce la empresa con un 59.4% y que tiene una
experiencia mas de 6 afios. Las MYPE se caracterizan porque tienen mas de 7 afos
en el rubro con un 48.6%, asi mismo el 59.4% solamente tiene 3 colaboradores, el
75.6% si ha formalizado y el 51.3% creo la empresa para generar ganancia asi mismo
el 91.8% se encuentra en el régimen simplificado. Las MYPE en estudio, no toman
en cuenta la gestion de calidad ni el uso del marketing para posesionar sus empresas

en el mercado estableciendo la diferencia de una MYPE con otra generalmente tiene
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las mismas caracteristicas y ofrecen productos distribuidos en el ambiente con
iguales muestrarios, sin mostrar diferencia entre ellas. La gestion de marketing en las
MYPE del sector comercio, rubro venta de producto de limpieza del mercado modelo
de barranca muestra que el resultado es variado en las MYPE de barranca, existen el
21% que no aplica ninguna normatividad tecnoldgica en la gestion y un 43% que lo

aplica muy poco.

Enriquez, (2018). Administracion de calidad con la utilizacién de promocion en
escala miniaturizada y pequefias organizaciones en la divisién administrativa, cafés,
territorio del centro, ciudad de Chimbote, 2017. Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Universalmente util Decidir la administracion de calidad con la utilizacion
de publicidad en escala miniaturizada y pequefias organizaciones en el segmento de
administracion. Enfoque Plan transeccional aclaratorio no exploratorio, con una
poblacién de 18 gerentes. Se aplicaron ideas gréficas. Finaliza: la mayoria de los
agentes de pequefia escala y pequefias organizaciones son adultos y tienen entre 51
afios de edad, las propietarias mantienen su propio negocio con mas de 7 afios en el
cargo, de la misma manera la mayor parte de estos delegados tener educacion
auxiliar y superior no universitaria. Con mucho, la mayoria de las organizaciones de
menor escala y pequefias en el area de administracion, la clasificacion de los
restaurantes se realizd con el objetivo de crear beneficios, ya que la mayor parte de
ellos han estado en el negocio durante mas de 7 afios y tienen algun lugar en el gama
de uno y 5 trabajadores que son personas. sin experiencia en mejorar la ejecucion del
negocio, ademas mantienen que su oferta de articulos cumple con los requisitos de

los clientes, sin embargo, no tienen una base de datos de los compradores de sus
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clientes; Por otra parte, con mucho la mayoria conoce el término administracion de
calidad y mantiene esa promocion ayuda a mejorar el beneficio de la organizacion; Sin
embargo, la mayor parte de ellos conocen el método avanzado de valorizacion de la
junta, por ejemplo, la evaluacion comparativa experimental, de la misma manera que
también tienen el procedimiento de percepcion para cuantificar la presentacion de la

fuerza de trabajo y la exhibicion, y el término de la publicidad en muchos casos.

Pacheco, (2019). Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de yurimaguas,
provincia de alto amazonas, 2017. Metodologia. Disefio no experimental de nivel
descriptivo, con una poblaciéon 10 MYPE, con la aplicacion de la estadistica de
tendencia central. Conclusiones. Referente a las principales caracteristicas de los
representantes de las MYPE. En el presente estudio de investigacidn se obtuvo que la
gran parte de los representantes de las MYPE, especificamente del sector ferretero en
la ciudad de yurimaguas, provincia de alto amazonas en el afio 2017. tienen de 31 a
51 afios de edad, en su mayoria son del género masculino, los cuales desempefian el
cargo administrador, son los duefios de su propio negocio, con experiencia en el
cargo de 7 a mas afios, son los resultados méas altos y su grado de instruccion
académica refleja que tiene educacion superior no universitaria. El resultado del
presente estudio de investigacion se determiné las caracteristicas de las MYPE,
especificamente del sector ferretero en la ciudad de yurimaguas, provincia de alto
amazonas en el afio 2017, la mayoria tienen el tiempo de permanencia en el rubro de

7 a mas afos, donde laboran de 1 a 5 trabajadores, los mismos que son personas
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familiares que laboran por confianza, los establecimientos fueron creados con el
objetivo de generar ganancias. Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing gestioén de calidad interviene con un efecto positivo en el
rendimiento de sus negocios, los que implementaron marketing anunciando su empresa
y productos en la television elevaron sus ventas. En esta investigacion se demuestra
que en su mayoria conocen el termino marketing como técnica innovadora de la gestion
de calidad, en su totalidad los duefios y administradores de negocio conocen sobre el
marketing, los cuales las técnicas que usan para medir el desempefio de su
personal en su mayoria es la observacion, implementar el marketing en sus
empresas como una herramienta para mejorar la gestion de calidad les permitira
posesionarse en el mercado del rubro del negocio, la gestion de calidad interviene con
un efecto positivo en el rendimiento de sus negocios, los que implementaron marketing

anunciando su empresa y productos en la television elevaron sus ventas.

Mamani, (2019). Promocion directa y la opcién de compra del cliente de proteccion
en el soporte de afiliacion contra colisiones automotrices (foncat) de la ciudad de
puno periodo 2017, Universidad Nacional del altiplano. En general objetivo. Decida
la promocion inmediata y la opcion de compra del cliente de proteccion en la
relacion de reserva contra colisiones automotrices. Técnica. Se aplicd un plan no
exploratorio del nivel causal transeccional 16gico, con una poblacion de 150 clientes,
ideas inferenciales. Finaliza: Primero.- Se ve que los dispositivos de promocion directa
no son utilizados completamente por el cliente como meétodos instructivos para el
articulo, se continta que en la exhibicién basada en la web, la mayoria de los clientes

expresaron que no tuvieron contacto por esto implica con la relacion, en
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cuanto a la herramienta de informacion directa en ventanilla de atencion la mitad de
los usuarios manifestaron tener contacto por este medio, mediante catalogo, revista o
periodicos se observo que la mayoria de los usuarios manifestaron no tener contacto
por este medio, por teléfono y television la mayoria de los usuarios manifestaron no
tener contacto por este medio, en cuanto a comercializadoras (quioscos) mas de la
mitad de los usuarios encuestados declaran tener contacto por este medio. Segundo.-
se ha logrado precisar que el factor cultural es representado por la clase social ¢ seguido
por la clase social d, en cuanto al factor social la mayoria de los usuarios declararon
que si comprarian por recomendacion de sus familiares/o amigos, en el factor personal,
en cuanto al ciclo de vida de los usuarios se observa con una mayor representatividad
al ciclo de vida de madurez seguido por el ciclo de vida adultez, también se observa
que la mayoria de los usuarios si toman en cuenta el precio del producto antes de
comprar, factor psicoldgico es dividida en cuatro partes en donde la motivacién y el
aprendizaje intervienen en la decision de compra en un cien por ciento, seguida de la
actitud y finalmente la percepcion. Donde tienen las siguientes representaciones: con
mayor representacion estd en primer lugar el factor psicoldgico, seguido del

factor personal y finalmente el factor social y por altimo el factor cultural.

Canaza, (2017). Investigacion de exhibiciones internas y cumplimiento laboral de
trabajadores en Caja Los Andes - Oficina de Puno: 2017. Universidad Nacional del
Altiplano. Universalmente Gtil Decidir el examen de la publicidad interna y el
cumplimiento de la ocupaciéon de los trabajadores de Caja Los Andes. Técnica.
Estructura no causal l6gica transeccional, con una poblacidon de 80 especialistas. Se

corrieron percepciones inferenciales. Finaliza: La actual circunstancia en la que la
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exhibicién interna se encuentra en la Caja Pdos Oficina Puno: 2017 tiene un lugar
con lo inadecuado, ya que la mayoria de los trabajadores no pueden evitar
contradecir los actos de avance, contratacién, mantenimiento y ajuste al trabajo
publicitario. La organizacion interna que Caja Los Andes ha considerado deficiente,
similar que provoca una ausencia de inspiracion y rebeldia productiva con sus tareas
diarias, lo que difiere el cumplimiento de los objetivos de la asociacion. En cuanto al
nivel de cumplimiento laboral de los trabajadores, los resultados en ellos no fueron
satisfechos, mostraron durante ese tiempo el estudio de cumplimiento laboral, siendo
un factor de impacto significativo en la rotacion constante del personal, ya que no se
sentian estimados y no estaban contentos con el reconocimiento de su esfuerzo por la
mejora ideal de sus compromisos diarios y la satisfaccion de los objetivos designados
para servir a la organizacién de Caja los Andes. Se realizd una propuesta de mejora
con actividades de exhibicién interior que brindaban una mejora en la préactica de

publicidad interna para lograr el cumplimiento de la actividad de los trabajadores.

Ticona, (2017). Sistemas de exhibicion del periddico sin flecos por su ubicacion en el
nimero de habitantes de la ciudad de puno en 2014. Universidad Nacional del
Altiplano. Ampliamente Gtil Decidir los procedimientos de exhibicion del periddico sin
cercanias por su ubicacién en el niumero de habitantes de la ciudad de puno en

2014. Enfoque. En el examen se ejecuto la configuracion sin prueba, con el nivel
ilustrativo y transeccional, con una poblacion de 200 usuarios, se ejecutd la medicion
inferencial. Termina Era concebible apoyar que las 4 P de las metodologias de
exhibicion funcionaron lo suficiente como para ubicarlas y que fueron utilizadas por

el avance, el item, el costo y el lugar, con el esfuerzo coordinado de la Financiera
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Multimedios. Los tres medios utilizaron la técnica de avance y correspondencia: la
radio, la television y la prensa compuesta para promover el material, que funciond

eficazmente para situar.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de la calidad

Cortes. (2017) EIl autor define que la calidad total, donde indica que la calidad se
consolida en la empresa como la estrategia que permite el éxito en el mercado de
cara a los competidores. Finalmente esta la etapa de la Integracion: Se involucra la
calidad con otros sistemas como el sistema de gestion ambiental, sistema de gestion de
la seguridad y salud en el trabajo, entre otros especificos de acuerdo al sector. (p.

7)

2.2.2. Beneficios que Aporta la Gestion de Calidad

Fontalvo (2014) Nos dice que implementar la gestion de calidad 1ISO 9001 genera
los siguientes beneficios: Proporciona disciplina al interior del sistema en donde se esté
implementando. Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al
facilitar unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para

satisfacer a estos. (p. 56)

Fontalvo. (2015) De acuerdo con la evaluacion del impacto de los sistemas de gestion
de calidad en la liquidez y rentabilidad de las empresas en una zona industrial,
los beneficios financieros que los sistemas de gestion de calidad brindan a las empresas
son positivos. Segun este autor: Los sistemas de Gestion de Calidad tienen una

incidencia positiva en los indicadores de liquidez y rentabilidad. (p. 47).
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Deming (2016). Sostiene que no es suficiente tan solo resolver problemas, grandes o
pequefios, porque la direccion requiere formular y dar sefiales de que su intencion es
permanecer en el negocio, y proteger tanto a los inversionistas como los puestos de
trabajo. La organizacion aplica aspectos fundamentales en los procesos de la gestion
y logra generando un ambiente de integracion y cooperacién en el que los que estén
involucrados, donde la organizacion consigue llegar a esa meta, aumentard la
productividad, mejorard su posiciébn competitiva en el mercado, ofrecerd una
ganancia razonable a los accionistas, asegurara su existencia futura y brindara

empleo estable a su personal. (p.98)

2.2.3. Ciclo PHVA

Deming, (2015). Cita a Evans y Lindsay done describe los procesos del ciclo PHVA
como el planear, hacer, verificar y actuar, que es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar planes de mejora de calidad a cualquier nivel directivo u operativo, donde se

desarrolla de manera objetiva y profunda como:

Planear, este se comprueba en pequefia escala o sobre una base de ensayo tal como

ha sido planeado

- Hacer), se supervisa si se obtuvieron los resultados esperados y la magnitud de los

mismos.

- Verificar, de acuerdo con lo anterior se actla en consecuencia.

- Actuar, ya sea generalizando el plan si dio resultado y tomando medidas

preventivas para que la mejora no sea reversible o reestructurando. (p.43)
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Juran cita a Baldeon, (2017). Desarrolla varios enfoques metodologicos. En primer
lugar, busca perfeccionar instrumentos para medir las variables tedricas basicas, en
un formato aceptable para la investigacion basada en encuestas y para el analisis
estadistico de datos que faciliten a los investigadores desarrollar y testar teorias en
Gestion de la Calidad sobre una base firme. En segundo lugar, enfoca a la comprension
tedrica del proceso de transformacion mediante el cual las organizaciones de alta
calidad alcanzan un desempefio sobresaliente en diversos indicadores como
posicion competitiva, productividad, rentabilidad, cuota de mercado y satisfaccion

del cliente. (p. 24)

Baldedn, (2017). La hipdtesis de Juran se conoce como "el conjunto de tres de Juran,

Se agrupa en tres minutos:

Planeacion de calidad. Depende de crear lo que el cliente necesita,
independientemente de si se trata de un articulo o una asistencia, y, por lo tanto, para
cumplirlo, esto se hace a través de la solicitud del cliente que contempla qué
necesidades o deseos se trasladaran al articulo. El es la persona que proporciona los
principios de calidad que se utilizaran para la revision, como criticas, siendo intentados

por todos los trabajadores, contrastando y el objetivo establecido inicialmente.

Baldeon, (2017). Creo la idea de cero defectosl en 1961, donde que la calidad es
conformidad con los requerimientos, lo cual se mide por el coste de la no conformidad.
Esto quiere decir que al utilizar este enfoque se llega a una meta de performance de

cero defectosl. Del mismo modo equipara la gestion de calidad con
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la prevencion, inspeccidn, experimentacion, supervision y otras técnicas no
preventivas no tienen cabida en este proceso. Los niveles estadisticos de
conformidad con estandares especificos inducen al personal al fracaso. Crosby sostiene
que no hay absolutamente ningin motivo para cometer errores o defectos en ningdn

producto o servicio. (p. 26)

Baldedn, (2017) Fue el primero en utilizar la idea del Control de calidad total y cred
las siete herramientasl (graficos de Pareto, esquemas de causa-impacto, histogramas,
hojas de control, esquemas de disipacion, diagramas de flujo y diagramas de control)
es0, segun él, se ocuparia del 95 por ciento de los problemas y cualquier trabajador
podria utilizarlo. Como lo indica su hipotesis, el control de calidad en Japdn es
representado por la inversién de todos, desde los directores de rango hasta los
representantes de menor posicionamiento, en oposicién a las estrategias de

investigacion objetiva (p. 27)

Baldedn, (2017) Ishikawa estaba interesado en cambiar la forma en que las personas
consideran su trabajo. Para él, la calidad era un procedimiento constante que
generalmente podia hacerse un paso més. De esta manera, los estandares esenciales del

razonamiento de Ishikawa con respecto a la calidad son:
- La calidad comienza y termina con instrucciones
- Conozca los requisitos previos del comprador

- Las condiciones ideales de control de calidad ocurren cuando la revisidon no es, en

este punto esencial

- Eliminar el controlador principal y no las indicaciones
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- Responsabilidad siendo todo igual y todas las divisiones

- No confundas los medios con los objetivos

- Priorice la calidad y establezca sus perspectivas de beneficios a largo plazo

- El marketing es la informacion y el rendimiento del valor.

- La gerencia no debe responder de manera contraria cuando las subordinadas

introducen las realidades

- Noventa y nueve por ciento de los problemas se iluminan utilizando los siete

dispositivos de control de calidad.

- La informacion sin dispersion es informacion falsa. (pag. 27)

2.2.4. 1SO-9001.

Baldedn, (2017). Representa como un modelo en el cual se constituyen escenarios de
comportamiento en las diferentes areas que se adhieren a cada elemento que la
componen, como es el caso de la ISO 9001, tomando en cuenta, que los modelos
representan la realidad, o bien, visualizan a futuro el comportamiento de la situacion
actual, son entendidos como puntos de referencia que se imitan para lograr resultados

deseados. (p. 13)

Baldedn, (2017). 1ISO 9001-2015 Establece los requisitos que una organizacion que
deben cumplir su sistema de calidad, pero no detalla el procedimiento para llevarlo a
cabo, lo cual muestra lo flexible que puede ser en su aplicacion en las diferentes

culturas del mundo, en los sectores publicos o privados, en las organizaciones de
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bienes o servicios, etc. Una vez que ya se ha obtenido la certificacion ISO 9001, ésta
es valida durante tres afios, después de este periodo es necesaria la emision de un nuevo
certificado y para ello se lleva a cabo una auditoria de renovacion. Ademas es un
requisito de la Norma ISO 9001 de ejecutar una auditoria de seguimiento cada doce

meses, para asegurar el cumplimiento de los requisitos. (p. 15)

2.2.5. Enfoque al cliente

Rojas. (2017) Menciona los factores fundamentales de la gestion empresarial, desde

los enfoques de:

v'Naturaleza. ElI comportamiento de compra de un cliente es de naturaleza

compleja, debido a las caracteristicas de su personalidad y a la influencia social

v'Efectos. Las influencias sociales tendran un efecto directo en la toma de
decisiones de compra de los clientes, las cuales se clasifican en: Influencias

de rol,

v'Normativa. Algunas empresas cuentan con normativas con respecto a la
atencion al cliente, algunos puntos en comun de estas normativas son los

siguientes. (p.15)

2.2.6. Claves para una mejor atencion al cliente.

Chamorro. (2016) Algunas claves para mejorar la atencion al cliente.
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El cliente es lo primero. Es una obviedad, pero casi deberia ser repetido como
un mantra por toda la organizacion, y especialmente por los trabajadores

ligados al servicio de atencion al cliente.

Escuchar de manera activa significa que el receptor se prepara para escuchar,
se concentra en aquello que dice el emisor y que esta listo para proporcionar

respuestas

Transmitir una imagen. Confianza. Diligencia y profesionalidad.

Credibilidad. Amabilidad y simpatia.

Actuar. No consiste tan sélo en escuchar al cliente de manera activa y cortés

sino también en seguir el procedimiento para solventar el problema.

Hacer que el servicio de atencion al cliente sea muy accesible. Esto es tanto

para la accesibilidad de lugar o espacio como de tiempo. (p. 16)

2.2.7. Liderazgo

Cadena. (2016) Este estilo de liderazgo comienza con la premisa de que los

miembros del equipo estan de acuerdo en obedecer a su lider totalmente cuando

toman un trabajo. La transaccion es por lo general que la organizacion paga a los

miembros del equipo, a cambio de su esfuerzo y cumplimiento. Como tal, el lider tiene

el derecho a “castigar” a los miembros del equipo si su trabajo no cumple con el

estandar predeterminado. (p. 72)

Cadena. (2016) EI lider podria dar a los miembros del equipo un cierto control de

sus ingresos como la recompensa mediante el uso de incentivos que fomenten
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normas aun mas altos o una mayor productividad. Alternativamente, un lider
transaccional podria practicar la gestion por excepcion, mediante el cual, en lugar de
recompensar un trabajo mejor, él o ella podria tomar medidas correctivas si no se

cumpliesen las normas requeridas (p.73)

Montes, (2018) Liderazgo no solo vincula al lider y sus subalternos mas allegados,
sino a todos quienes trabajen para el lider. Es determinante para un lider obtener la
aceptacion de sus subordinados, ya que de esto dependeré el desarrollo de la gestion
que este desarrolle, pero el llevar el liderazgo de un grupo, no se limita al plano laboral;

ya que esto puede darse en todo aspecto de nuestra vida (p. 69)

2.2.8. Mejora continua

Montes, (2018) El autor en su tesis cita a “Bessant & Francis, donde sugiere que la
Mejora Continua se define como un proceso donde toda la organizacién se concentra
y sostiene en una innovacién incremental, esta representa un elemento importante de
capacidad dindmica, desde que ofrece mecanismos mediante los cuales una alta
proporcién de la organizacién puede participar en sus procesos de innovacion y

aprendizaje. (p. 10).

Montes, (2018) EI autor cita en su tesis a “Bessant & Francis, donde indica que el
proceso no se da de un dia para otro, sino que implica un considerable aprendizaje y
puesta a punto de los mecanismos utilizados para posibilitar el comportamiento de la

mejora continua. Estos mecanismos son propensos a incluir:
v" Capacitacion en hallazgo de problemas basicos y procesos de solucion.

v’ Capacitacion en herramientas y técnicas de MC basicas;
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v' Establecimiento de los mecanismos pertinentes que promulguen la MC.

v" Desarrollo de un sistema de gestion de ideas para recibir y responder a las

ideas. (p. 11)

2.2.9. Marketing empresarial

Kotler, (2018) Los creadores aclaran la importancia de exhibir en medio de la
seriedad en el tiempo de informacion, se requieren otros componentes clave para lograr
la lealtad del consumidor, que fundamentalmente es el objetivo principal en el campo
de los negocios. Quizas la conceptualizacion menos dificil, generalmente directa y
convincente es esta: el marketing es la administracion de conexiones lucrativas con los

clientes. (p.4)

Kotler, (2018) Para prevalecer con respecto a la promocidn, es importante
comprender la opinion de un valor significativo para los clientes, producirlo,
transmitirlo y crearlo. Para esto, es importante satisfacer las capacidades de

acompafiamiento:

e Definir los procedimientos y estrategias de promocién mediante los cuales se

administrara el plan de publicidad.

e El plan de promocion funciona en dos niveles:

e Vital: decide los mercados objetivos e incentivos que se ofreceran, en vista de

la investigacion de aperturas de mercado.
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e Operativo: indica las actividades de promocién particulares que se utilizaran
(elemento, valor, correspondencia y dispersion . (P.12)

2.2.10. Diferenciacion

Rodriguez, (2011) Con la estrategia de diferenciacion, la empresa destaca algdn
atributo de su oferta, ya sea sustancial o de caracter accesorio, que es valorado por
los consumidores. Se pretende que el publico objetivo la perciba como Unica y
distinta de las de la competencia, de manera que, si busca un producto con los atributos,

el precio o la distribucién que se han destacado, debe preferir ésta (p. 102)

Rodriguez, (2011) “Nos dice que La diferenciacion de productos es una estrategia de
comercializacion que las empresas utilizan para distinguir un producto de ofertas
similares en el mercado. Esta estrategia puede proporcionarles a las pequefias empresas

una ventaja competitiva en un mercado dominado por las grandes compafiias (p.103)

2.2.11. Posicionamiento

Ries (2000) EI autor explica, la batalla por su mente, menciona la investigacion del
doctor George A. Miller, Psicélogo de Harvard, quien manifiesta que la mente humana
promedio no ocuparse de mas de siete marcas en una misma categoria de productos o

servicios (p. 35)

Colina, (2009) EI creador aclara las actividades del cerebro de los articulos y sus

impactos en los clientes plausibles. EI modelo de situacion no es hacer algo nuevo y
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unico, sino recordar o controlar lo que hay en el cerebro; y complementar las

asociaciones que a partir de ahora existen. "(p. 4)

2.2.12. Segmentacion

Kotler, (2018) Los compradores de cualquier mercado difieren en sus deseos, recursos,
localizacidn, actitudes de compra y practicas de compra. A través de la segmentacion
del mercado, las empresas dividen mercados grandes y heterogéneos en segmentos
mas pequefios para intentar llegar a ellos de manera mas eficiente y efectiva con bienes
y servicios que se ajusten mejor a sus necesidades Unicas. En esta seccion a los
mercados de consumidores, la segmentacién de los mercados de negocios, la
segmentacion de mercados internacionales y los requisitos para una segmentacion

efectiva. (p. 190)

2.2.13. Segmentacion por género

Kotler, (2018) Se ha utilizado durante mucho tiempo en ropa, cosméticos, articulos
de tocador y revistas, una de las primeras marcas de desodorante especialmente
formuladas para la quimica de la mujer, con un empaque y una publicidad que
funcionan para reforzar la imagen femenina. Mas recientemente, muchos fabricantes

de cosméticos para mujeres han empezado a crear lineas para hombres. (p.193)
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I11. HIPOTESIS.

Hernandez, R (2014). El autor manifiesta que la investigacion es de nivel
descriptivo y no lleva hipotesis ya que solo el proyecto de investigacion se basara
en describir mas no realizara experimentos y buscara la correlacion de las variables

en mencion anteriormente.
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IV. METODOLOGIA.

4.1. Tipo de investigacion

Hernandez R, (2014) El autor define como tipo de investigacion de tipo Cuantitativo
nivel Descriptivo, porque se usa cuando tiene que describir un objeto, situaciones
que han sido investigados previamente se expresa en los datos obtenidos y analizar
los datos de estudio, ya que se realiz6 la presentacién de los datos y la interpretacion
de resultados. Y disefio de investigacién No Experimental, el autor manifiesta que el
disefio es transversal es recolectar datos en solo momento y analizar su incidencia e

interrelacién en un momento dado. (p. 154).

Donde sigue asi el siguiente esquema:
M.O

Donde:

M= Muestra conformado por las MYPE

O= Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Marketing

No experimental: porque se observaron todos los fendomenos tal como se dan en su
contexto natural, ya que se estudiaran las variables se gestion de calidad y atencion al

cliente, asi como se presente en el &mbito sin haber modificado la realidad

Transversal: porque se han estudiado en tiempo y espacio determinado de tal

manera que la investigacion tiene un inicio y un final

Descriptivo: porque la investigacion se centré en describir eventos y situaciones de

tipo y forma como se ha dado el recojo de informacién.
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4.2. Poblacion y muestra.

4.2.1. Poblacién

Herndndez R, (2014) Los autores explican como conjunto de sujetos o personas
que concuerdan presentan caracteristicas comunes Yy presentan propiedades
coincidentes, también se define como la unidad de analisis, posteriormente se
delimita el contexto para ser estudiada, y que finalmente pretende generalizar los
resultados. (p. 174). La poblacion estudiada fue con 42 solones de belleza del distrito

de Juliaca.

4.2.2. Muestra

Hernandez R, (2014). En esencia es en esencia, subgrupo de la poblacion, manifiesta
que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese subconjunto definido en
sus caracteristicas al que llamamos poblacion. (p. 175). En tal sentido se ejecutd el
muestreo no probabilistico por conveniencia a 30 administradores de los salones de
belleza.
v Criterios de Inclusion: Apertura para el financiamiento proveniente de
entidades financieras.

v Criterios de Exclusion: Pequefios empresarios en el sector del servicio rubro
salones de belleza que tienen capital propio, que reciben financiamiento a través

de usureros y no han accedido al sistema financiero.
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4.3. Definicion y Operacion de Variables

4.3.1. Variable Independiente: Gestidn de Calidad

Juran (1990) Finalmente esta la etapa de la Integracién: Se involucra la calidad con
otros sistemas como el sistema de gestion ambiental, sistema de gestion de calidad

brindar la atencion correspondiente al cliente.

4.3.2. Variable Dependiente: Marketing

Kotler, (2018) Para triunfar en el marketing es necesario entender la percepcién de

valor para los clientes, generarlo, entregarlo y desarrollarlo.
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4.3.3. Cuadro de Operacionalizacion de las Variables

Variables Definicion Dimensiones item Escala de
Conceptual Likert
¢;Considera que al aplicar de la gestion de la calidad lleva a una buena organizacién y control de su
empresa?
El autor define ¢ Tiene definido su mision, vision y valores de su empresa?
que la calidad | Elementos ¢Usted proporciona al personal los recursos y la libertad para que actGen con responsabilidad y
total, donde indica autoridad?
que la calidad se ¢Realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad?
consolida en la ¢ Tiene documentado lo que va seguir para cumplir con una buena gestién de calidad?
empresa como la ¢ Los productos y servicios esta principalmente enfocada a la satisfaccion de los clientes?
estrategla  que ¢El personal tiene la libertad para actien con responsabilidad y autoridad al momento de brindar
permite el éxito atencién?
Variable Gestion de | en el mercado de ¢ El personal es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo? .
Calidad caa a los ¢Realizan la evaluacion del impacto de proceso de la calidad de productos? Siempre
Eoermﬁgd?{gzg) Brincioi ;Tiene un,sistema donde rt_acolectan informacion sobre_ n_ecesidades y expectativas de sus clientes?
' pros ;Ud. evalia el nivel de calidad de los productos y servicios?
;Su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la contratacion de los o
Casi Siempre
proveedores?
¢ Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y largo plazo con sus
proveedores?
Nunca

La
conceptualizacion
mas sencilla

¢ Has implementado un plan de marketing para el posicionamiento de su marca?

¢ Tiene implantado una herramienta que permita aumentar la participacion de su producto estrella?

¢Innova los nuevos productos para diferenciarse de la competencia?

¢ Utiliza estandares de calidad del establecimiento y productos para que los clientes le recomienden?

¢Incentiva la compra de sus clientes creando preferencia respecto a la competencia?

¢Has recurrido al internet para hacer publicidad y promocién de los productos de su empresa?

¢ Realiza publicidad a través de redes sociales?

(El personal se encuentra capacitado para brindar atencion personalizada al cliente?
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Variable
Marketing

de

simple y efectiva
sea la siguiente: el
marketing es la
administracion de
relaciones
redituables con el
cliente. Kotler,
(2018)

Estrategias

¢Realiza descuentos de sus ventas?

¢ Tiene buena comunicacion con sus clientes al brindar los precios y promociones de sus productos?

Tipos

¢ Brinda nuevas promociones de manera mensual a través de los cupones, vales entre otros?

¢ Brinda informacion util a sus clientes por medio de correo electronico?

¢ Realiza publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y volante?

¢Usted tiene una pagina web donde realiza publicidad sobre las promociones y ofertas de sus
productos?

¢ Has realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina web?

¢ Tiene implementado el email de sus clientes en la aplicacién de sus personalizacién del contenido y
mensajes publicitarios?

¢ Se comunica con sus clientes en forma eficiente y eficaz para indicarles los beneficios de cada
producto?

¢, Envia a sus clientes potenciales mensajes de texto brindado oferta de sus productos?

¢, Considera que el marketing le permite posicionarse y dominar el mercado?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnica

Encuesta

Gobmez, (2012). La técnica de la encuesta aplica diferentes procedimientos y tacticas
para lograr el propdsito planificado, del mismo modo cumple un rol fundamental de
lograr un mayor acopio de informacion, la encuesta puede ser una alternativa viable,
ya que se basa en el disefio y aplicacion de ciertas incognitas dirigidas a obtener

determinados datos. (p. 58)

4.4.2. Instrumentos

Cuestionario Hernandez, (2014) conceptualizan como un instrumento universal
que lo aplican en general los docentes que estan comprometidos con la investigacion,
ademas se expresa como un conjunto de preguntas referentes a las dimensiones que
van a ser contrastados en un formato planificado, estructurada y sisteméaticamente

ordenado. (p. 217).

En tal sentido se aplicé un cuestionario dirigido los representantes de las 30 MYPE

del sector servicio, rubro salones de belleza del distrito de Juliaca.

4.5. Plan de andlisis.

La informacion teorica se ejecutod con las técnicas e instrumentos a las fuentes de la
informacién, para luego registrarlos en las tablas y graficos estadisticos, que

posteriormente se tabulo para procesarla estadisticamente en forma cuantitativa y en

34



el transcurso se utilizd el anélisis estadistico descriptiva en programas como el

Microsoft Word y otros softwares estadisticos SSPS v 25.
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4.6. Matriz de Consistencia

Enunciado del Objetivos Variables Poblacion Metodologia | Instrumentos
Problema

Objetivo General

¢Cuales seran las y

principales Determinar las principales caracteristicas de Poblacion

caracteristicas de | la gestion de calidad y el Marketing en las La  poblacién

la Gestion de | MYPE del sector de servicios rubro salones cuenta con 42 | Tipo

Calidad y el | de belleza del distrito de Juliaca afio 2019. solones de | Cuantitativo

marketing en las Variable belleza del Técnica

MYPE del sector | Objetivos Especificos Gestion de distrito de Encuesta

de servicios Calidad Juliaca Nivel_ _

rubro salones de | Describir las principales caracteristicas de los Descriptivo

belleza del | representantes de las MYPE del sector de

distrito de | servicios, rubro salones de belleza del distrito Muestra Instrumento

Juliaca, afo | de Juliaca, afio 2019. Disefio No

2019? Variable En tal sentido se| €xperimental | Cuestionario
Describir las Principales caracteristicas de| Marketing gjecuto

la gestion de Calidad de las MYPE del
sector de servicios, rubro salones de belleza
del distrito de Juliaca, afio 2019.

Describir las principales caracteristicas del
Marketing en las MYPE del sector servicio
rubro salones de belleza del distrito de
Juliaca afio 2019.

muestreo

probabilistico por
conveniencia a 30
administradores de

los salones
belleza.
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4.7. Principios éticos.

Caodigo de ética para la investigacion. (2019). Toda actividad de investigacion que se

realiza en la Universidad se guia por los siguientes principios:

Proteccion a las personas. El individuo en toda exploracion es el fin y no los métodos,
de esta manera necesita un nivel especifico de seguridad, que se resolvera por el peligro
que provocan Y la probabilidad de obtener una ventaja. Al considerar la inclusién de
individuos, se debe considerar el equilibrio humano, el carécter, la variedad

decente, la clasificacion y la proteccion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. La investigacion que incluye la
naturaleza, las plantas y las criaturas debe encontrar una manera de mantener una
distancia estratégica del dafio. La investigacion debe considerar el respeto de las
criaturas y el cuidado de la tierra, incluidas las plantas, por encima de los propdsitos

I6gicos.

Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas gque investigan los
ejercicios se reservan el privilegio de estar informados acerca de las razones y
motivaciones detras de la exploracion que completan o en las que participan; Del

mismo modo, tienen la oportunidad de participar en él, de buena gana.

Beneficencia no maleficencia. Se debe garantizar la prosperidad de las personas
asociadas con la investigacion. En este sentido, el liderazgo del especialista debe
reaccionar a los estandares generales que lo acompafian: no hacer travesuras, disminuir

los impactos antagdnicos concebibles y ampliar los beneficios.
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Justicia. El agente debe ejercer un juicio sensato y evitar riesgos potenciales para
garantizar que sus predisposiciones, y los impedimentos de sus capacidades e

informacion, no provoquen ni aguanten sin necesidad de ensayos.

Integridad Cientifica. La confiabilidad o la integridad deben supervisar la accion
I6gica de un cientifico, pero deben extenderse a sus ejercicios de demostracion y

practica experta. (pag. 3-5)
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Objetivo especifico 1.

Tabla 1 Edad de los representantes de las MYPE.

Edad FrecuenciaPorcentaje
18 —30afios 4 13.3%
31-50afios 15 50.0%

5l amasafios 11 36.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario representantes de las MYPE.
Figura 1 Edad de los representantes de las MYPE.

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%

a,
5.0% -

10.0%6
0.0%6

18— 30 afios 31— 50afios 51 a mas afios

Edad

Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA, FIGURA 1. Se observan resultados de la edad de los representantes de
las MYPE. Observando que el 13,3% de los representantes tienen edades en los
intervalos de 18 a 30 afios, el 50% de los representantes tienen edades en los intervalos
de 31a 50 afos, el 36,7% de los representantes tienen edades en los intervalos de 51
afios a mas, evidenciando que los representantes tienen edades de entre 31a 50 afios,

ello implica que los representantes son jovenes.
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Tabla 2 Género de los representantes de las MYPE.

Género FrecuenciaPorcentaje
Masculino 3 10.0%
Femenino 27 90.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario representantes de las MYPE.

Figura 2 Género de los representantes de las MYPE.

90.0%
80.0%
10.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
. A
10.0%

0.0%

Masculino Femenino

Género

Fuente: Elaborado segln las tablas

LA TABLA Y FIGURA 2. Se observan resultados del género de los representantes
de las MYPE. Observando que el 10% de los representantes son de género masculino
o varones, el 90% de los representantes son de género femenino o mujeres, siendo
ésta la de mayor frecuencia, evidenciando que las personas en el mercado en su mayoria

son damas.
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Tabla 3 Grado de Instruccion de los representantes de las MYPE.

Grado de FrecuenciaPorcentaje
Instruccion

Sin instruccién 3 10.0%
Primaria 7 23.3%
Secundaria 14 46.7%
Superior no

concluido 6 20.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE.

Figura 3 Instruccion de los representantes de las MYPE.

50.0% p
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Sin instruccion Primaria Secundaria Superior no
concluido

Grado de Instruccion

Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 3. Se observan resultados del grado de instruccion de los
representantes de las MYPE. Observando que el 10% de los representantes ellos se
encuentran sin grado instruccion o personas que no han logrado estudiar, el 23,3% de
los representantes tienen grado de instruccion en el nivel primaria, el 46,7% de los
representantes ellos se encuentran con grado de instruccion de secundaria, y el 20%
de los representantes ellos se encuentran con grado de instruccién de superior no
concluido, evidenciando que la mayoria de los representantes de la MYPE, tienen

grado de instruccion de nivel secundario.
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5.1.2. Objetivo especifico 2.

Tabla 4 Considera que al aplicar de la gestién de la calidad lleva a una buena
organizacion y control de su empresa, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

nunca 3 10.0%
Algunas veces 10 33.3%
siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE.

Figura 4 Considera que al aplicar de la gestion de la calidad lleva a una buena organizacion y
control de su empresa, de las MYPE.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
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0.0%

Siempre Algunas veces nunca

Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 4. Se muestran resultados si la empresa, considera que al
aplicar de la gestion de la calidad lleva a una buena organizacién y control de su
empresa, de las MYPE. Observando que; el 10% de los representantes manifiestan que
nunca llevan a una buena organizacion, el 33,3% de los representantes manifiestan que
algunas veces llevan a una buena organizacion y control y el 56,7% de los
representantes manifiestan que llevan a una buena organizacién y control de su
empresa, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 5 Tiene definido su mision, vision y valores de su empresa, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE.

Figura 5 Tiene definido su misidn, visién y valores de su empresa, de las MYPE.
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Siempre Algunasveces nunca

Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y LA FIGURA 5. Los resultados aparecen si la organizacion, ha
caracterizado su crucial, y las cualidades de su organizacion, del MYPE. Tomando
nota de eso; El 16.7% de los delegados anuncia que nunca consideran que la exhibicién
les permite ubicarse, el 26.7% de los agentes proclaman que promocionar algunas
veces les permite ubicarse y el 56.7% de los delegados declaran que la publicidad les
permite ubicarse en ellos. el mercado, siendo este el mas sucesivo del MYPE de la

clase organizacional.
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Tabla 6 Usted proporciona al personal los recursos y la libertad para que actlen
con responsabilidad y autoridad, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE del sector de servicios.

Figura 6 Usted proporciona al personal los recursos y la libertad para que actGen con
responsabilidad y autoridad, de las MYPE del sector de servicios.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

TABLA Y FIGURA 6. Los resultados aparecen si la organizacion le da al personal
los activos y la oportunidad de actuar con el deber y la autoridad del MYPE.
Tomando nota de eso; El 13.3% de los delegados expresan que nunca otorgan activos
al personal para actuar de manera confiable, el 26.7% de los agentes declaran que
algunas veces proveen al personal con activos para actuar conscientemente, y el 60%
de los delegados declaran que otorgan activos al personal para actuar de manera
competente, siendo esto El mas continuo de los MYPE de la clase de organizacion.
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Tabla 7 Realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 6 20.0%
Algunas veces 7 23.3%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segln el cuestionario

Figura 7 Realiza la evaluacién del impacto del proceso de calidad, de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

TABLA Y FIGURA 7. Los resultados aparecen si la organizacion lleva a cabo la
evaluacion del efecto del procedimiento de calidad del MYPE. Tomando nota de eso;
El 20% de los agentes declaran que nunca hacen una evaluacion del efecto de
calidad, el 23.3% de los delegados proclaman que de vez en cuando completan una
evaluacion del efecto de calidad | y el 56.7% de los agentes anuncian que hacen una
evaluacion del efecto. de valor, siendo este el mas incesante del MYPE de la clase de

organizacion.
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Tabla 8 Tiene documentado lo que va seguir para cumplir con una buena gestion de
calidad, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 3 10.0%
Algunas veces 10 33.3%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segln el cuestionario

Figura 8 Tiene documentado lo que va seguir para cumplir con una buena gestién de calidad, de las
MYPE.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
Siempre Algunas veces nunca

Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 8. Se muestran resultados si la empresa tiene documentado
lo que va seguir para cumplir con una buena gestion de calidad, de las MYPE.
Observando que; el 10% de los representantes manifiestan que nunca tienen
documentado, el 33,3% de los representantes manifiestan que algunas veces tienen
documentado y el 56,7% de los representantes manifiestan que tienen documentado,

siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 9 Los productos y servicios esta principalmente enfocada a la satisfaccion de
los clientes, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 9 Los productos y servicios esta principalmente enfocada a la satisfaccion de los clientes, de
las MYPE.
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Fuente: Elaborado segln las tablas

LA TABLA Y LA FIGURA 9. Los resultados aparecen si la organizacion tiene los
elementos y las administraciones que se centran predominantemente en la lealtad del
consumidor, del MYPE. Se ve eso; El 13.3% de los agentes expresan que los
articulos y las administraciones nunca se centran en la lealtad del consumidor, el
30% de los delegados expresan que ocasionalmente los articulos y las administraciones
se centran en la lealtad del consumidor y el 56, el 7% de los delegados proclaman
que los articulos y las administraciones son centrado en la lealtad del consumidor,

siendo este el méas incesante de la clasificacion MYPE de la oficina.
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Tabla 10 El personal tiene la libertad para actden con responsabilidad y autoridad
al momento de brindar atencion, de las MYPE

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 3 10.0%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segln el cuestionario

Figura 10 El personal tiene la libertad para actlien con responsabilidad y autoridad al momento de
brindar atencion, de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y LA FIGURA 10. Los resultados aparecen si la organizacion tiene la
oportunidad de actuar con obligacion y autoridad al considerar, el MYPE. Se ve eso;
El 10% de los delegados declara que la facultad nunca puede actuar conscientemente,
el 30% de los agentes anuncia que ocasionalmente el personal tiene la oportunidad de
actuar de manera confiable y el 60% de los delegados proclama que la fuerza laboral
tiene la oportunidad de actuar de manera competente. siendo este el mas sucesivo del

MY PE de la clase de organizacion.
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Tabla 11 EI personal es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, de las
MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 11 36.7%
Siempre 15 50.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 11 El personal es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 11. Se muestran resultados si la empresa es responsable y
demuestra eficiencia en su trabajo, de las MYPE. Se observa que; el 13,3% de los
representantes manifiestan que nunca el personal es responsable, el 36,7% de los
representantes manifiestan que algunas veces el personal es responsable y el 50% de
los representantes manifiestan que el personal es responsable, siendo ésta la de mayor

frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 12 Realizan la evaluacién del impacto de proceso de la calidad de
productos, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 3 10.0%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 19 63.3%
Total 30 96.7%

Fuente: Elaborado segun el cuestionario

Figura 12 Realizan la evaluacion del impacto de proceso de la calidad de productos, de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y LA FIGURA 12. Los resultados aparecen si la organizacion realiza la
evaluacion del efecto del procedimiento de calidad del articulo del MYPE. Se ve eso;
El 10% de los delegados declaran que nunca hacen la evaluacion del efecto, el 26.7%
de los agentes proclaman que de vez en cuando completan la evaluacion del efecto y
el 63.3% de los agentes anuncian que hacen la evaluacion del efecto, siendo esto el

mas incesante de El MYPE de la clase de oficina.
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Tabla 13 Tiene un sistema donde recolectan informacion sobre necesidades y
expectativas de sus clientes, de las MYPE del sector de servicios.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segun el cuestionario

Figura 13 Tiene un sistema donde recolectan informacion sobre necesidades y expectativas de sus
clientes, de las MYPE del sector de servicios.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 13. Se muestran resultados si la empresa tiene un sistema
donde recolectan informacion sobre necesidades y expectativas de sus clientes, de las
MYPE del sector de servicios. Se observa que; el 13,3% de los representantes
manifiestan que no tienen, un sistema de informacion, el 26,7% de los representantes
manifiestan que algunas veces trabajan con un sistema de informacion y el 60% de
los representantes manifiestan que trabajan con un sistema de informacién, siendo ésta

la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 14 Ud. evalla el nivel de calidad de los productos y servicios, de las MYPE
del sector de servicio.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 14 Ud. evalla el nivel de calidad de los productos y servicios, de las MYPE del sector de
servicios.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

TABLA Y FIGURA 14. Los resultados aparecen si la organizacion evalla el grado
de calidad de los articulos y las administraciones del MYPE de la division de
administracion. Se ve eso; El 16.7% de los delegados proclaman que nunca evalGan
el grado de naturaleza de los articulos, el 26.7% de los agentes declaran que de vez
en cuando evallan el grado de naturaleza de los articulos y el 56.7% de los delegados
anuncian que evaltan el grado de calidad. de los articulos, siendo este el mas

incesante de la clasificaciéon MYPE de la oficina.
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Tabla 15 Su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la
contratacion de los proveedores.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 6 20.0%
Algunas veces 7 23.3%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segun el cuestionario

Figura 15 Su empresa se basa en el precio y la calidad de los productos para la contratacién de los
proveedores de las MYPE del sector de servicios.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

TABLA Y FIGURA 15. Los resultados aparecen si la organizacion depende del
costo y la naturaleza de los articulos para obtener los proveedores del MYPE en la
parte de administracion. Se ve eso; El 20% de los agentes declaran que la organizacion
nunca se basa en el costo y la calidad, el 23.3% de los delegados proclaman que la
organizacion depende una y otra vez del costo y la calidad vy el

56.7% de los Representantes anuncian que la organizacion depende del costo y la

calidad. , siendo este el mas regular de la clasificacion MYPE de la oficina.
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Tabla 16 Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y
largo plazo con sus proveedores, de las MYPE del sector.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 16 Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y largo plazo con sus
proveedores, de las MYPE del sector.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y LA FIGURA 16. Los resultados aparecen si la organizacion ha
establecido conexiones para lograr una ventaja comdn a corto y largo plazo con sus
proveedores, a partir de los MYPE de la division. Se ve eso; El 13.3% de los delegados
expresan que nunca hay conexiones establecidas para lograr una ventaja comun, el
30% de los agentes expresan que hay conexiones creadas aqui y alla para lograr una
ventaja compartida y el 56.7% de los delegados expresan que hay conexiones
establecidas para lograr una ventaja compartida, siendo este el MYPE mas regular

de la clase de organizacion.
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5.1.3. Objetivo especifico 3.

Tabla 17 Has implementado un plan de marketing para el posicionamiento de su
marca de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 6 20.0%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 15 50.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 17 Has implementado un plan de marketing para el posicionamiento de su marca de las
MYPE
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Fuente: Elaborado segun las tablas

TABLA Y FIGURA 17. Los resultados aparecen si la organizacion ha ejecutado un
plan publicitario para ubicar su imagen MYPE. Se ve eso; El 20% de los agentes
anuncian que nunca han actualizado un plan publicitario, el 30% de los delegados
declaran que en algunos casos han ejecutado un plan de promocion y la mitad de los
delegados proclaman que han actualizado un plan de exhibicion, siendo este el méas

sucesivo. de la clasificacion MYPE de la oficina.
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Tabla 18 Tiene implantado una herramienta que permita aumentar la participacion
de su producto estrella de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segln el cuestionario

Figura 18 Tiene implantado una herramienta que permita aumentar la participacion de su producto
estrella de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 18. Se muestran resultados si la empresa tiene implantado una
herramienta que permita aumentar la participacion de su producto estrella de las
MYPE. Se observa que; el 16,7% de los representantes manifiestan que nunca tienen
implantado una herramienta de su producto estrella, el 26,7% de los representantes
manifiestan que algunas veces implantado una herramienta de su producto estrella y
el 56,7% de los representantes manifiestan que tienen implantado una herramienta
de su producto estrella, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro

agencia.
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Tabla 19 Innova los nuevos productos para diferenciarse de la competencia de las
MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 16 53.3%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE.

Figura 19 Innova los nuevos productos para diferenciarse de la competencia de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segn las tablas

LA TABLA Y FIGURA 19. Se muestran resultados si la empresa innova los nuevos
productos para diferenciarse de la competencia de las MYPE. Se observa que; el
16,7% de los representantes manifiestan que nunca innovan nuevos productos, el
30% de los representantes manifiestan que algunas veces innovan nuevos productos
y el 53,3% de los representantes manifiestan que innovan nuevos productos, siendo

ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 20 Utiliza estandares de calidad del establecimiento y productos para que los
clientes le recomienden de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 7 23.3%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segun el cuestionario

Figura 20 Utiliza estandares de calidad del establecimiento y productos para que los clientes le
recomienden de las MYPE.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
Siempre Algunas veces nunca

Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 20. Se muestran resultados si la empresa utiliza estandares
de calidad del establecimiento y productos para que los clientes le recomienden de
las MYPE. Se observa que; el 16,7% de los representantes manifiestan que nunca
utilizan estandares de calidad, el 23,3% de los representantes manifiestan que
algunas veces utilizan estandares de calidad y el 60% de los representantes manifiestan
que utilizan estandares de calidad, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del

rubro agencia.
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Tabla 21 Incentiva la compra de sus clientes creando preferencia respecto a la
competencia, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE.

Figura 21 Incentiva la compra de sus clientes creando preferencia respecto a la competencia, de las
MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 21. Se muestran resultados si la empresa, incentiva la
compra de sus clientes creando preferencia respecto a la competencia, de las MYPE.
Se observa que; el 13,3% de los representantes manifiestan que nunca la empresa
incentiva la compra de sus clientes, el 26,7% de los representantes manifiestan que
algunas veces la empresa incentiva la compra de sus clientes y el 60% de los
representantes inventiva al cliente, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE

del rubro agencia.
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Tabla 22 Has recurrido al internet para hacer publicidad y promocion de los
productos de su empresa de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 6 20.0%
Siempre 20 66.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segun el cuestionario

Figura 22 Has recurrido al internet para hacer publicidad y promocién de los productos de su
empresa de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

TABLA Y FIGURA 22. Los resultados aparecen si la organizacion ha ido a la web
para publicitar y avanzar los resultados de su organizacion MYPE. Se ve eso; El
13.3% de los agentes expresan que nunca han utilizado la web para publicitar y
avanzar, el 20% de los delegados expresan que de vez en cuando han utilizado la
web para publicitar y avanzar y el 66.7% de los delegados declaran que han ido a
web para promover y avanzar, siendo este el mas incesante del MYPE de la clase

organizacional.
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Tabla 23 Realiza publicidad a través de redes sociales de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 23 Realiza publicidad a través de redes sociales de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 23. Se muestran resultados si la empresa realiza publicidad
a través de redes sociales de las MYPE. Se observa que; el 13,3% de los representantes
manifiestan que nunca realizan publicidad a través de redes, el 26,7% de los
representantes manifiestan que algunas veces realizan publicidad a través de redes y el
60% de los representantes manifiestan que realizan publicidad a través de redes, siendo

ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 24 El personal se encuentra capacitado para brindar atencion personalizada
al cliente de las MYPE

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segln el cuestionario

Figura 24 El personal se encuentra capacitado para brindar atencion personalizada al cliente de las
MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 24. Se muestran resultados si la empresa se encuentra
capacitado para brindar atencion personalizada al cliente de las MYPE. Se observa que;
el 16,7% de los representantes manifiestan que nunca el personal se encuentra
capacitado, el 26,7% de los representantes manifiestan que algunas veces el personal
se encuentra capacitado y el 56,7% de los representantes manifiestan que el personal
se encuentra capacitado, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro

agencia.
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Tabla 25 Realiza descuentos de sus ventas de las MYPE

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 3 10.0%
Algunas veces 7 23.3%
Siempre 20 66.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 25 Realiza descuentos de sus ventas de las MYPE del sector de servicios.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 25. Se muestran resultados si la empresa realiza descuentos
de sus ventas de las MYPE del sector de servicios. Se observa que; el 10% de los
representantes manifiestan que nunca realizan descuentos de sus ventas, el 23,3% de
los representantes manifiestan que algunas veces realizan descuentos de sus ventas y
el 66,7% de los representantes manifiestan que realizan descuentos de sus ventas,

siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 26 Tiene buena comunicacion con sus clientes al brindar los precios y
promociones de sus productos de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE del sector de servicios,

Figura 26 Tiene buena comunicacién con sus clientes al brindar los precios y promociones de sus
productos de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 26. Se muestran resultados si la empresa tiene buena
comunicacion con sus clientes al brindar los precios y promociones de sus productos
de las MYPE del sector de servicios. Se observa que; el 16,7% de los representantes
manifiestan que nunca tienen buena comunicacion con sus clientes, el 26,7% de los
representantes manifiestan que algunas veces tienen buena comunicacidon con sus
clientes y el 56,7% de los representantes manifiestan que tienen buena comunicacion

con sus clientes, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 27 Brinda nuevas promociones de manera mensual a través de los cupones,
vales entre otros de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 6 20.0%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 16 53.3%
Total 30 100.0%

Fuente: Cuestionario de representantes de las MYPE

Figura 27 Brinda nuevas promociones de manera mensual a través de los cupones, vales entre otros
de las MYPE
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 27. Se muestran resultados si la empresa, brinda nuevas
promociones de manera mensual a través de los cupones, vales entre otros de las
MYPE. Se observa que; el 20% de los representantes manifiestan que nunca brindan
nuevas promociones, el 26,7% de los representantes manifiestan que algunas veces
brindan nuevas promociones y el 53,3% de los representantes manifiestan que
brindan nuevas promociones, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro

agencia.
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Tabla 28 Brinda informacién util a sus clientes por medio de correo electronico de
las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 5 16.7%
Algunas veces 7 23.3%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 28 Brinda informacién Util a sus clientes por medio de correo electrénico de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 28. Se muestran resultados si la empresa brinda informacion
atil a sus clientes por medio de correo electronico de las MYPE del sector. Se observa
que; el 16,7% de los representantes manifiestan que nunca brindan informacion util a
sus clientes, el 23,3% de los representantes manifiestan que algunas veces brindan
el 60% de los representantes manifiestan que brindan informacion util a sus clientes,

siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 29 Realiza publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y
volante de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segun el cuestionario

Figura 29 Realiza publicidad de manera semanal y mensual por medio de radio y volante de las
MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 29. Los resultados aparecen si la organizacion publica semana
por semana y mes a mes por radio y volante de MYPE. Se ve eso; El 13.3% de los
agentes proclaman que nunca publicitan semana tras semana y mes a mes, el

30% de los delegados anuncian que algunas veces promueven semana tras semana y
mes a mes y el 56.7% de los agentes declaran que publicitan semana tras semana.

semana y mes a mes, siendo este el MYPE maés continuo de la clase de oficina.
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Tabla 30 Usted tiene una pagina web donde realiza publicidad sobre las
promociones y ofertas de sus productos, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 17 56.7%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 30 Usted tiene una pagina web donde realiza publicidad sobre las promociones y ofertas de
sus productos, de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 30. Se muestran resultados si la empresa tiene una pagina web
donde realiza publicidad sobre las promociones y ofertas de sus productos, de las
MYPE. Se observa que; el 13,3% de los representantes manifiestan que no tiene una
pagina web para publicidad y promociones, el 30% de los representantes manifiestan
que algunas veces tiene una pagina web para publicidad y promociones y el 56,7% de
los representantes manifiestan que tiene una pagina web para publicidad y
promociones, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 31 Has realizado enlaces de afiliacion a traves de su pagina web, de las
MYPE

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 31 Has realizado enlaces de afiliacion a través de su pagina web, de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 31. Se muestran resultados si la empresa ha realizado
enlaces de afiliacion a través de su pagina web, de las MYPE. Se observa que; el
13,3% de los representantes manifiestan que nunca han realizado enlaces de
afiliacion, el 26,7% de los representantes manifiestan que algunas veces han
realizado enlaces de afiliacién y el 60% de los representantes manifiestan que han
realizado enlaces de afiliacion, siendo ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del

rubro agencia.
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Tabla 32 Tiene implementado el email de sus clientes en la aplicacion de su
personalizacion del contenido y mensajes publicitarios, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 3 10.0%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 18 60.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segin el cuestionario

Figura 32 Tiene implementado el email de sus clientes en la aplicacion de su personalizacion del
contenido y mensajes publicitarios, de las MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 32. Se muestran resultados si la empresa tiene
implementado el email, de las MYPE del sector de servicio. Se observa que; el 10%
de los representantes manifiestan que nunca anotan el email de sus clientes, el 30%
de los representantes manifiestan que algunas veces anotan el email de sus clientes y
el 60% de los representantes manifiestan que anotan el email de sus clientes, siendo

ésta la de mayor frecuencia de las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 33 Se comunica con sus clientes en forma eficiente y eficaz para indicarles
los beneficios de cada producto

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 4 13.3%
Algunas veces 7 23.3%
Siempre 19 63.3%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segun el cuestionario

Figura 33 Se comunica con sus clientes en forma eficiente y eficaz para indicarles los beneficios de
cada producto, de las MYPE
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 33. Se muestran resultados si la empresa comunica con sus
clientes en forma eficiente y eficaz para indicarles los beneficios de cada producto,
de las MYPE. Se observa que; el 13,3% de los representantes manifiestan que nunca
comunican a sus clientes los beneficios de cada producto, el 23,3% de los
representantes manifiestan que algunas veces comunican a sus clientes los beneficios
de cada producto y el 63,3% de los representantes manifiestan que comunican a sus
clientes los beneficios de cada producto, siendo ésta la de mayor frecuencia de las

MYPE del rubro agencia.
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Tabla 34. Envia a sus clientes potenciales mensajes de texto brindado oferta de sus
productos, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 6 20.0%
Algunas veces 8 26.7%
Siempre 16 53.3%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segln el cuestionario

Figura 34. Envia a sus clientes potenciales mensajes de texto brindado oferta de sus productos, de las

MYPE.
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 34. Se muestran resultados si la empresa envia a sus clientes
potenciales mensajes de texto brindado oferta de sus productos, de las MYPE. Se
observa que; el 20% de los representantes manifiestan que nunca envian a sus
clientes mensajes brindando oferta de sus productos, el 26,7% de los representantes
manifiestan que algunas veces envian a sus clientes mensajes brindando oferta de sus
productos y el 53,3% de los representantes manifiestan que envian a sus clientes
mensajes brindando oferta de sus productos, siendo ésta la de mayor frecuencia de
las MYPE del rubro agencia.
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Tabla 35. Considera que el marketing le permite posicionarse y dominar el
mercado, de las MYPE.

FrecuenciaPorcentaje

Nunca 6 20.0%
Algunas veces 9 30.0%
Siempre 15 50.0%
Total 30 100.0%

Fuente: Elaborado segln el cuestionario

Figura 35. Considera que el marketing le permite posicionarse y dominar el mercado, de las MYPE
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Fuente: Elaborado segun las tablas

LA TABLA Y FIGURA 35. Se muestran resultados si la empresa considera que el
marketing le permite posicionarse y dominar el mercado, de las MYPE. Se observa
que; el 20% de los representantes manifiestan que nunca consideran que el marketing
permite posicionarse, el 30% de los representantes manifiestan que algunas veces el
marketing permite posicionarse y el 50% de los representantes manifiestan que el
marketing permite posicionarse en el mercado, siendo ésta la de mayor frecuencia de
las MYPE del rubro agencia.
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5.2. Andlisis de resultado

Se han contrastado los resultados con los antecedentes de la investigacion:

Arias, (2013). Uso del marco de administracion de calidad en el grupo de calidad y
asesoramiento de la organizacion S.A.S. segun lo indicado por 1ISO 90001: 2008.
Presume que; El uso del marco de administracion de calidad permitio a la organizacion
hacer que una estructura jerdrquica dependiera de la informacion sobre las
circunstancias genuinas de la organizacion y se ubicara bajo reglas de calidad en cada
nivel, y la junta de la actividad se concentrd en objetivos y resultados establecidos. En
aquellos procedimientos sobre los cuales no habia habido control, era concebible
elaborar una métrica razonable que permitiera la estimacion de los resultados logrados,
la disminucion del tiempo personal y la mejora de los procedimientos. La
determinacion de la fuerza laboral y las estrategias de alistamiento han
permitido la conexién de autoridades habiles para puestos vacios. Los detalles de la
actividad se completaron como un aparato para caracterizar obviamente las
obligaciones de los nuevos trabajadores y la capacidad requerida para aceptar ciertos

puestos.

Vielba, (2017). Estrategias de marketing en las pequefias y medianas empresas.
Universidad de Cantabria. Objetivo general. Identificar las estrategias de marketing
en las pequefias y medianas empresas. Concluye dado mi cercania a esta empresa v,
sobre todo mi interés personal por las estrategias de marketing de empresas con
pocas posibilidades econdmicas, he tratado de hacer una introduccion explicando las

distintas vias de marketing que estan a disposicion de dichas empresas. Para llegar,
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con mas claridad y conocimiento a un caso concreto donde se ha intentado estudiar la
situacion de una empresa, valorar los pros y los contras a través de encuestas, para
encontrar la problemética. Por lo tanto, se ha buscado conseguir una estrategia
estructurada, ya que esta empresa al no tener dicha estrategia iba sin un rumbo fijo
frente a los cambios en el mercado, cometiendo acciones incoherentes hasta el punto
de poder quedarse estancado o fracasar. Por todo ello, con la estrategia que proponemos
en este proyecto pretendemos que todas las acciones que se lleven a cabo estén
encaminadas a una estrategia global de la empresa. Estamos ante un proyecto entre
medio y largo plazo para empezar a obtener resultados en la empresa. A través de
esta metodologia, disciplina y tecnologia, lo que buscamos es automatizar y
mejorar los procesos de negocio de esta empresa con el cliente en areas como la

venta, marketing, atencion al cliente.

Colmenares (2019). Gestion de calidad con el uso de marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de productos de limpieza, mercado modelo
barranca, 2018. Concluye que; las MYPE en estudio, no toman en cuenta la gestion de
calidad ni el uso del marketing para posesionar sus empresas en el mercado
estableciendo la diferencia de una MYPE con otra generalmente tiene las mismas
caracteristicas y ofrecen productos distribuidos en el ambiente con iguales muestrarios,
sin mostrar diferencia entre ellas. La gestion de marketing en las MYPE del sector
comercio, rubro venta de producto de limpieza del mercado modelo de barranca
muestra que el resultado es variado en las MYPE de barranca, existen el

21% que no aplica ninguna normatividad tecnoldgica en la gestion y un 43% que lo

aplica muy poco.
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Enriquez, (2018). Administracion de calidad con la utilizacion de exhibiciones en
pequefia escala y pequefias organizaciones en el segmento de administracion,
restaurantes, territorio del centro, ciudad de Chimbote, 2017. Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote. Razona eso; La mayoria de los agentes de pequefia escala
y pequefias organizaciones son adultos y tienen entre 51 y mas afios, y las
propietarias se ocupan de sus propios negocios con mas de 7 afios en el cargo, y la
mayoria de estos delegados tienen examenes. Nivel auxiliar y superior no universitario.
Con mucho, la mayoria de las organizaciones de menor escala y pequefias en el
segmento de administracion, la clase de restaurantes se cre6 con el objetivo de crear
beneficios, ya que la mayoria de ellos han estado en el negocio durante mas de 7 afios
y tienen un rango de uno y 5 especialistas que son personas nuevo. Todos los delegados
de MYPE consideran que la administracion de calidad contribuye a mejorar la
ejecucion del negocio, al igual que mantener que sus articulos aborden los
problemas de los clientes, pero no tienen una base de datos de sus compradores. ; Por
otra parte, la mayoria de las personas conocen el término administracion de calidad y
mantienen que la publicidad ayuda a mejorar la productividad de la organizacion; Sin
embargo, la mayor parte de ellos conocen el método de vanguardia de valor de la junta,
por ejemplo, la evaluacién comparativa exacta, de la misma manera, ademas, conocen
el procedimiento de percepcion para medir la exhibicion de la fuerza de trabajo y la

exhibicion y el término de promocion regularmente experimental.

Mamani, (2019). El marketing directo y la decision de compra del usuario de seguros
en la asociacion fondo contra accidentes de transito (foncat) de la ciudad de puno

periodo 2017, Universidad nacional del altiplano. Objetivo general. Concluye que;
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las herramientas del marketing directo no son utilizadas en su totalidad por el usuario
como medio informativo del producto, estadn sustentadas que en marketing online la
mayoria de los usuarios manifestaron no tener contacto por este medio con la
asociacion, en cuanto a la herramienta de informacién directa en ventanilla de atencion
la mitad de los usuarios manifestaron tener contacto por este medio, mediante catélogo,
revista o periddicos se observd que la mayoria de los usuarios manifestaron no tener
contacto por este medio, por teléfono y television la mayoria de los usuarios
manifestaron no tener contacto por este medio, en cuanto a comercializadoras
(quioscos) mas de la mitad de los usuarios encuestados declaran tener contacto por este

medio.

Canaza, (2017). Anélisis del marketing interno y satisfaccion laboral de los
trabajadores de caja los Andes - oficina puno: 2017. Concluye que; la situacion
actual en el que se encuentra el marketing interno en caja los andes oficina puno:
2017 pertenece a la deficiente, puesto que la mayoria de trabajadores estdn en
desacuerdo con las préacticas de desarrollo, contratacion, retencion y adecuacion al
trabajo de marketing interno que tiene la empresa caja los andes considerado
inadecuado, la misma que lleva a una desmotivacién e incumplimiento eficiente de sus
labores diarias, retrasando el logro de objetivos de la organizacion. En cuanto al nivel
de satisfaccion laboral de los trabajadores, los resultados en su fueron insatisfecho,
manifestado mediante la segunda encuesta de satisfaccion laboral, siendo un gran
factor influyente en la constante rotacidn de personal al no sentirse valorados y no estar

satisfechos con el reconocimiento a su esfuerzo por el desarrollo
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Optimo de sus tareas diarias y cumplimiento de metas asignadas en beneficio de la

empresa caja los andes.

Ticona, (2017). Estrategias de comercializacion del periddico sin fronteras para su
posicionamiento en la poblaciéon de la ciudad de puno en 2014. Concluye que; Se
pudo corroborar que las 4 P de las estrategias de marketing funcionaron adecuadamente
para su posicionamiento, que se han utilizado de acuerdo con la promocién, el
producto, el precio y el lugar, con la colaboracion de Financiera Multimedios. La
estrategia de promocién y comunicacion fue utilizada por los tres medios: radio,
television y prensa escrita para publicitar el material, que funciond eficientemente para
el posicionamiento. Los resultados son similares a la presente investigacion, porque;
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el Marketing en las MYPE del
sector de servicios rubro salones de belleza del distrito de Juliaca afio 2019. Las que
evidencian que; en mayor frecuencia manifiestan que el marketing permite
posicionarse en el mercado, ademas realizan evaluacion del impacto de calidad,
buscando que los servicios esta enfocada a la satisfaccion de los clientes, el precio y la
calidad sea justo, manifiestan también que; tienen implantado sus herramientas y
productos estrella, utilizan estandares de calidad, recurren al internet para hacer
publicidad y promocion, el personal se encuentra capacitado, tienen buena
comunicacion con sus clientes, brindan informacion Gtil a sus clientes, tiene una pagina
web para publicidad y promociones, anotan el email de sus clientes y envian a sus

clientes mensajes brindando oferta de sus productos.
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V1. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

Primera. — Referente a los representantes de la MYPE, muestran en las tablas y figuras
1 al 3, el 50% de los representantes tienen edades en los intervalos de 31 a 50 afios, el
36,7%, el 90% de los representantes son de género femenino o mujeres, siendo ésta la
de mayor frecuencia, el 46,7% de los representantes ellos se encuentran con grado
de instruccién de secundaria, evidenciando que la mayoria de los representantes de la

MYPE, tienen grado de instruccion de nivel secundario y son de sexo femenino.

Segunda- Las Principales caracteristicas de la gestién de calidad de las MYPE del
sector de servicios, rubro salones de belleza. Situaciones que se evidencian, en las
tablas y figuras 4 al 16, porque el 56,7% de los representantes manifiestan que
llevan a una buena organizacion y control de su empresa, el 60% de los
representantes manifiestan que proporciona al personal recursos para que actien con
responsabilidad, el 56,7% de los representantes manifiestan que tienen
documentado, el 60% de los representantes manifiestan que el personal tiene la
libertad para actuar con responsabilidad, el 63,3% de los representantes manifiestan

que realizan la evaluacion del impacto.

Tercera.- Las principales caracteristicas del Marketing en las MYPE del sector
servicio rubro salones de belleza, las que se evidencian en las tablas y figuras 17 al
35, porque el 50% manifiestan que han implementado un plan de marketing, el

53,3% manifiestan que innovan nuevos productos, el 60% manifiestan que la
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empresa incentiva la compra de sus clientes, el 60%  manifiestan que realizan
publicidad a través de redes, el 66,7% manifiestan que realizan descuentos de sus
ventas, 56,7% manifiestan que tienen buena comunicacion con sus clientes, el
53,3% manifiestan que brindan nuevas promociones, el 56,7% manifiestan que
realizan publicidad de manera semanal y mensual, el 56,7% manifiestan que tiene
una pagina web para publicidad y promociones, el 60% manifiestan que anotan el
email de sus clientes, el 63,3%  manifiestan que comunican a sus clientes los
beneficios de cada producto, el 53,3% manifiestan que envian a sus clientes

mensajes brindando oferta de sus productos
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOQOS

Recomendaciones

1. Con respecto a la gestion de calidad: se sugiere a las MYPE enfocarse mas en
recursos humanos, promoviendo el compromiso de sus servicios adecuados y
mantener una atencién precios justos y que la satisfaccién de los clientes sea el

punto primordial para la mayor cantidad de clientes.

2. Los representantes de las MYPE deben motivar a sus clientes a seguir
acercandose a sus establecimientos y mantener el espiritu de confianza. pues son
ellos el principal activo de la empresa quienes estan en contacto directo con las

necesidades y expectativas de los clientes.

3. Las MYPE a través de los representantes deben capacitar y capacitarse en gestion
de calidad, considerando temas como; la atencion al cliente, estrategias de
habilidades y destrezas al buen trato a los clientes, a aquellas que tienen experiencia
en el mercado se recomienda proyectarse sobre todo en sus promociones, en la

implementacion de nuevas estrategias que permitan el crecimiento de la empresa.

4. A las MYPE, que recién se inician en el mundo empresarial lograr posicionarse en
el mercado a través de un servicio eficiente, pues no solo es estar presentes, en el
mercado, sino brindar buenas atenciones al cliente y de esta forma lograr la

satisfaccion de alta y de calidad.
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Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene como objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativos académicos universitarios,
considerando a los centros de salon de belleza, como una de las selecciones para
dicho trabajo; esperando contar con su sincero apoyo: el cuestionario tiene por objetivo:

Marca con X la respuesta que crea conveniente.
ESCALA DE LIKERT: 1=Siempre 2= A veces 3= Nunca

Datos de los representantes de la MYPE

N° | Item Escala de Likert
18 — 30 afios,

1 | Edad 31 - 50 afios
51 a mas afos
Masculino

2 | Sexo
Femenino

a) Sin instruccién

3 | Grado de instruccion | b) Primaria

¢) Secundaria
Superior No concluido

Total
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VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD

I'EM

Siempre

A veces

Nunca

;Considera que al aplicar de la gestion de la
calidad lleva a una buena organizacion y control
de su empresa?

cTiene definido su mision. vision y valores de su
empresa’

(Usted proporciona al personal los recursos v la
libertad para que actuen con responsabilidad
autoridad?

;Realiza la evaluacion del impacto del proceso de
calidad”

2l

JTiene documentado 1o gue va seguir para
cumplir con una buena gestion de calidad”

JLos productos ¥ servicios esta principalemente
enfocada a la satistaccion de los clientes?

(El personal tiene la libertad para actien con
responsabilidad v auwtoridad al momento  de
brindar atencion?

JEl personal  ¢s  responsable v demuestra
eficiencia en su trabajo?

;Realizan la evaluacion del impacto de proceso de
la calidad de productos’

1

JTiene un sistema donde recolectan informacion
sobre necesidades v expectativas de sus clientes”

(Ud. evalia el nivel de calidad de los productos y
servicios?

12

.Su empresa se basa en ¢l precio v la calidad de
los productos para la  contratacion  de  los
provecdores”?

JTiene relaciones establecidas para lograr ¢l
mutuo beneticio a4 corto v largo plazo con sus
proveedores?
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VARIABLE DE MARKETING

14 :Has implementado un plan de marketing para ¢l
posicionamiento de su marca?

15 ¢ Tienc implantado una herramienta que permita
aumentar la participacion de su producto estrella?

16 Jnnova los nuevos productos para diferencrarse
de la competencia’?

17 ;Utiliza esténdares de calidad del establecimiento
y productos para que los clientes le recomienden?

I8 o Incentiva la compra de sus clientes creando
preferencia respecto a la competencia”

19 ;. Has recurrido al internet para hacer publicidad y
promocion de los productos de su empresa”

20 . Realiza publicidad a través de redes sociales?

21 JEl personal se encuentra capacitado para brindar
atencion personalizada al cliente?

22 ¢, Realiza descuentos de sus ventas?

23 JTiene buena comunicacion con sus clientes al
brindar los precios v promociones  de sus
productos?

24 ;Brinda nuevas promociones de manera mensual
a traves de los cupones. vales entre otros?

25 ;Brinda informacion util a sus clientes por medio
de correo electronico?

26 :Realiza publicidad de manera semanal y mensual
por medio de radio y volante?

27 Usted tiene una pagina web donde realiza
publicidad sobre las promociones y ofertas de sus
productos”’

28 i Has realizado enlaces de afiliacion a través de
su pagina weh?

29 o Tiene implementado el email de sus clientes en

la aplicacion de sus personalizacion del contemido
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y mensajes publicitanos”

30 & Se comunica con sus chientes en forma eficientc
vy eficaz para indlicarles los bencficios de cada
producio”

31 ; Envia a sus clientes potenciales mensajes e
texto brindado oferta de sus productos?

32 ., Considersa que ¢l marketing le  permite

posicionarse v dominar ¢l mercado?

Total

iMuchas Gracias por su Colaboracion!
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Anexo 2: validez y Confiabilidad y Juicio de Expertos

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

DOCENTE A CARGO: MG, DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaiuar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicd a 20
personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas,

Validez: El instrumento que midié determina la caracterizacion de la gestibn de
calidad y marketing en las librerias, fue validado por expertos que acrediten
experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto
para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 22. Dando el siguiente
resultado:
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ANEXO N° 01
ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR “GESTION
DE LA CALIDAD Y EL MARKETING EN LAS LIBRERIAS EN EL DISTRITO DE

SULLANA ARO 2019
Estmdistices de bos elemeates
Afla de Cronbach si gs
Motia Desvisciontpica _ edmina o elomanto
PN 1. 3500 Brog? 339
PO2 24500 08533 ]
PO3 .30 A0 38
P 1. 3000 AT0E BT
FOS 14500 BDag JH3Z
P06 1. 7000 G5E05 B3
POT 15500 el E1D
paa 28500 BEEI3 -]
PO§ 14500 B (B24
P10 1.3500 5T B3
P11 1.4000 A2 _BOT
M2 2 7500 A 827
Pi3 14000 Spald B2
P14 1.3000 BSEGE B30
Pis 1.3800 48938 B2
[25] ] 1.5000 BT BEE
Pi7 1 BRO0 TA5T6 B34
Pia 1.82000 TEITT B3
P19 1,8000 B514E A1
P 25000 827 a3
P2 1.7500 ERRET 413
Fi2 1.5800 88633 A1
P& 24500 ik az1
P24 15500 Lokl A2
P25 1.5500 TEIS a7
] 1.7000 B013% B30
P27 2 BAD0 el LY E-ri
P2a 1.3000 ET124 E
F28 1.3500 ET0682 25
P30 14500 51042 B2
P 1 4500 B0 410
Paz 1.3000 4708 E28
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR “GESTION

DE LA CALIDAD Y EL MARKETING EN LAS LIBRERIAS EN EL DISTRITO DE
SULLANA AROD 2019"

N° preguntas Alfa de Cronbach

32 0.837

Podemos determinar gue e instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un B83.70% de confiabilidad con respecto a 32 preguntas del
cuestionario.
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UNIVERSIDAD CAFOLICA 105 ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIG DE EXPERTERS

Yo, éi‘/ﬂb e d f?"% /%SJJ , con céduls de colegiatura
_93':5!.17._, con  profesion Mf( Mm gﬂ:ﬁﬂauﬂ_ y eierclendo

actudimente como expeno; por medio de ks presente hago constar gue he revisado con

fines de validacion el instrumento de écoleccion de datos del trabajo;

“"Gestion de calidad y el marketing en las librerias en el distrito de Sulfana aho 2019,
presentado por el estudiante universitario Vanessa Carplina Madrid Ovieda de la escuela
de Administracion. Los resultados de la revisian realizada. corresponden a aspectos
éomo Ia adecuacion {correspondencia del contenido dela pregunta con los objetivos de
Ia Invesﬂgacién): la pertinencia {refacion estrecha de la pregunta con ix lnvsﬁg’;ciﬁn) ¥
la radaccion (interpretacion univoca del enunciade de la pregunta, 2 través de la claridad
y precision del uso del.vocabdario'técni@ de cada uno de los ftems presentados; el

detalle se presenta en el cuadro 3 continuasion:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
Yo. Zopakn Corten con cédula de coleghatura
06563 . ton profesion _admintchvads y ejerciendo

actuzlmenta como expertd; por medis de 12 presente hago constar gue he revissdncan
fings de validation el mstrumanto de recoleccion de datos del trabajol

"Gestidn de calidad v &l marketing an fas Hbrerfas e el distrito de Sullanz aflo 2019”,
presentado por & estudiante universitario Vanessa Caroling Madrid Oviedo de la escuela
de Administeacién. Los rasultados de la revision rezlizada corresponden @ azpectes
como fa adecuacion {correspondencia del contenido de ia pregunta con los objetivos de
fx Investigagion}; l&pert!n,en;lia {relacidn estrecha de la pregunta con Iz investigacisn] v
i3 redaccion (_}memr‘e’u’c’ién uniwu dal enunciado fde_ 13 pregunta, & través de la claridad
¥ precision del uso del vocabulario técaico) de cada uno de los ftems presentados; &l

detalle se presenta en ef cuadro a continuacion:
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UINIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTD DE INVESTIGACION
JUWCHD DE EXPERTOS

Yo, _Guiland M@M Zimite Yamisn con.chthila de colegistura
ﬂﬁgﬁi , ton profesidn M&d&ﬂ y ejerciendo

actualmente como experto; por medio de fa presente hago constar que fe revisado con

fines de validacidn el instrumento.de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calldad v of marketing en las librerias en ai distrite de Sullana afo 20197,
presentado por el estudiante unlversitano Vanessa Carolina Madrid Dviedo de fa-escusla
de Administracion. Los resultados de |a revision realizada correspanden a aspectos
como ks adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta-con los objetivos de
la Investigacion); la pertinencia (refacion estrecha de la pregunta con |a investigacion) v
la redaccion (interpretacidn univoca del enunciado de s pregunta, a través de la claridad
y precision del uso: del vocabularko técnico) de cada uno de fos items presentados; el

detalle se presenta en el cuadro-a continuacion:
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Anexo 3 Relacion de salones de bellezas tomados como muestra

N° RAZON SOCIAL DE LA EMPRESA DIRECCION ADMINISTRADOR
1  EVAESTETICA Jr. PIURA N° 552 01
2  EXOTICA Jr. CAHUIDE 01
3 REJUVENECERSALUDY ESTETICA REAL PLAZA JULIACA 01
4  SALON & ESPA PARIS Jr. SALAVERRY N° 207 01
5 RENACER (salén Spa & Barberia) Jr. LAMBAYEQUE 1016 01
6 SALON DE BELLEZARUBI Jr. JULIACA 01
7 GLAMOURE SPA YANETH Jr. LORETON° 111 01
8 SALON SPA AMARIS Jr. CAHUIDE N° 268 01
9 PREETY WOMAN SALON SPA Jr. CUSCO 258 01
10 AZUMY SPA Jr. BACESCO N° 407 01
11 PARIS SPA Jr. AYACUCHO N° 537 01
12 SPA & ESTETICAROUS Jr. 2 DE MAYO N° 408 01
13 EVOLUTION BARBERIA & SALON Y SPA Jr. SAN ROMAN N° 159 01
14 CAMILLE SALON & SPA Jr. HIPOLITO UNANEU N° 153 01
15 SALON & SPAERIKA'S 421 Jr. MOQUEGUA N° 421 01
16 SOLUCIONES SALON SPA Jr. ICAN° 121 01
17 SALON SPA ADARA Jr. HUASCAR N° 184 01
18 VICKY LOVELY NAILS MANICURE Jr. JORGE CHAVEZ N° 270 01
19 BARBERIAMISTER AJ Jr. JULIACA 01
20 GLAMOUR SALON & SPA Jr. HUASCAR N° 213 01
21 LA DUQUE SPA-BOUTIQUEPETALOS Jr. PACIFICO N° 505 01
22 ANGELICA Jr. CAHUIDE 1045 01
23 MISS SPARROW NAIL BAR Jr. ENRIQUE P. CACERES N° 173 01
24 CAMILLE SALON & SPA 21100-JULIACA 01
25 GRISHITO SPA Jr. AYACUCHO 238 01
26 CANCHAELPIBE 21108-JULIACA 01
27 SALON D’EVENTOS SOCIALES D LIMACHI Jr. GONZALES PRADA 975 01
28 MICROPIGMENTACION & MAKE UP Jr 2 DE MAYO N° 406 01
STUDIO ROUS
29 SUENOS DORADOS Jr. LAMBAYEQUE 222 01
30 BARBERSHOP SPA MDK Jr. PATRICIO QUISPE N° 361 01
31 SALONY SPAWENDY Jr. DANIEL ROBLES N° 926 01
32 PELUQUERIAMARIAAN Jr. JORGE CHAVEZ 135 01
33 BARBERSHOP ANGELBLACK Jr. JULIACA 21104 01
34 BELLEZASOLEDAD Jr. SANDIA 654 01
35 LABARBERIADEL MONO Jr. RAMON CASTILLA N° 944 01
36 BARBERIABRAVU'S BARBER SHOP Jr. PIURA N° 552 01
37 PELUQUERIAROCIO Jr. PACIFICO N° 505 01
38 SALON & SPA STILOS SAN MIGUEL Av. TRIUNFO N° 510 01
39 ALESSABELL SPA Jr. LAMBAYEQUE N° 700 01
40 SALON SPAFERNANDA Jr. TUMBES 864 01
41 VICKI LOVELY NAILS Jr. JORGE CHAVEZ 270 01
42 _TIJERAS LOCAS SALON Y SPA Jr. ESQUIA 2DO PISO 01

Fuente: El investigador.
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