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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion presenta el siguiente Objetivo general, Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las mype
del sector Comercio, rubro libreria, Huancané, 2019, se emple6 la metodologia de
investigacion, no experimental de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, para el muestreo
no probabilistico se determind 10 MYPE aplicando el cuestionario estructurado por 12
preguntas atreves de la técnica de encuesta, donde obtuvimos los resultados relevantes,
el 70% no saben si deben considerar que deben aplicar de la gestion de calidad para
Ilevar a una buena organizacion, 60% si planifica segun las necesidades del cliente, el
40 % si utilizan las redes sociales para utilizar la publicacién de sus productos 70%
consideran que la publicidad por los medios radiales si son escuchados 40 % consideran
que el precio del servicio esta bien establecido y el 80% consideran brindar
promociones y ofertas, se abordd a la siguiente conclusién, se identificé las MYPE en
el provincia de Huancané, en su mayoria existe un desconocimiento respecto a la gestion
de calidad basada en la rueda de Deming, en cuanto al marketing se identifican las
necesidades y expectativas del cliente, una parte no determinan la importancia del

cliente para su negocio.

Palabras clave: Calidad, Comercio, Enfoque, Gestion, Libreria, Marketing.



ABSTRACT

How is quality management under the marketing approach in the MSEs of the
bookstore business sector, Huancané. 2019 Objective, Determine the characteristics of
quality management under the marketing approach in the MSEs of the Commerce
sector, bookstore category, Huancané, 2019, the research methodology,
nonexperimental - transectional, quantitative type, descriptive level, was used to The
nonprobabilistic sampling was determined by 10 MYPE applying the questionnaire
structured by 12 questions through the survey technique, where we obtained the
relevant results, 70% do not know if they should consider that they should apply quality
management to lead to a good organization , 60% if they plan according to the client's
needs, 40% if they use social networks to use the publication of their products
70% consider that advertising by radio media if they are heard 40% consider that the
price of the service is well established and 80% consider offering promotions and offers,
the following conclusion was approached, the MYPE in the province was identified of
Huancané, most of them there is a lack of knowledge regarding quality management
based on the Deming wheel, in terms of marketing, the needs and expectations
of the client are identified, a part does not determine the importance of the client for their

business.

Keywords: Quality, Commerce, Approach, Management, Bookstore, Marketing.
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INTRODUCCION

Las mype a nivel internacional, La empresa es la célula basica para la
produccidn de bienes y servicios; constituye una unidad econémico-social con fines
de lucro. En esta unidad los factores de produccion se coordinan y conjugan para
generar bienes de interés social e individual. Dentro de este contexto, los elementos
necesarios para formar una empresa son: capital, trabajo, tierra y habilidades
empresariales. En general, se entiende por empresa al organismo social integrado por
elementos humanos, técnicos y materiales cuyo objetivo natural y principal es la
obtencion de utilidades, o bien, la prestacion de servicios, coordinados por un
administrador que toma decisiones para que se puedan lograr las finalidades
establecidas en su constitucion. Desde el punto de vista del derecho mercantil, es una
entidad juridica creada con animo de lucro. En Economia, la empresa es la unidad
econOmica bésica encargada de satisfacer las necesidades del mercado mediante la

utilizacion de recursos materiales y humano. (Valdés, 2012)

Mype a nivel nacional, En la actualidad las Micro y Pequefias empresas
(MYPES) en el Pert son de vital importancia para la economia de nuestro pais.
Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tienen una gran
significacion por que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral,
sin contar con el autoempleo que genera; sin embargo, el desarrollo de dichas
empresas se encuentra estancado, principal mente por la falta de un sistema tributario
estable y simplificado que permita superar problemas de formalidad de estas
empresas y que motiven el crecimiento sostenido de las mismas, es por ello que a

continuacion revisaremos la problematica de estas empresas desde una perspectiva



critica y analitica, finalizando con una propuesta tributaria especificamente para este
sector, enmarcada en nuestra realidad nacional.” (Sanchez, 2006)

Las microempresas Yy las pequefias empresas desempefian un papel
importante en la economia a nivel nacional desde diferentes angulos. En primer
lugar, es la fuente de empleo; En Perd, por ejemplo, ocho de cada diez empleados en
micro y pequefias empresas y nueve de cada diez empresas son MYPE, lo que las
convierte en un mercado relevante para la economia.

La competencia entre empresas es enorme, el cliente esta confundido por
tantas ofertas similares que los propietarios de pequefias empresas se preguntan cOmo
conseguir que un cliente elija su empresa. y ¢cOmo conseguir que repita su compra?
Las respuestas deben asegurar que el cliente esté satisfecho con una excelente calidad
de servicio. No tiene suerte en obtener estos resultados. Un plan de marketing es la
unica forma de lograrlo.

El cliente esperan obtener calidad cuando solicitan y pagan por una cosa u
organizacion en si misma, no obstante, encuentran personal mal equipado y
contradicho con las asociaciones que necesitan vender mas y posicionarse en la
publicidad de la contienda y, por lo tanto, tienen la alternativa de vencer y mal uso.
Como se desarrolla en Guayaquil, el disefio de un Sistema de Gestién de Calidad
basado en normas ISO 9001:2015, en similitud a nuestro trabajo de investigacion tal
como menciona Solérzano (2018), algo semejante ocurre en Cartagena en la
investigacion de Tembleque (2016), donde ambos coinciden que las normas ISO
9001:2015, les permite implementar un sistema de gestion y asi poder establecer los
procesos estudiados y conseguir aproximarse las oportunidades y riesgos.

Es por ello que se considera plantear el siguiente problema: ¢ gestion de calidad bajo

el enfoque del marketing en las mype del sector comercio, rubro libreria Huancané,



2019?. Respondiendo al enunciado del problema se plantearon siguientes objetivos:
Objetivo General Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las mype del sector Comercio, rubro libreria, Huancané,
2019. La metodologia de la investigacion es descriptiva; de nivel: Cuantitativo; con
disefio: no experimental y de corte transversal, dado que las caracteristicas se
recogeran sin variacion alguna, y se obtendrén en un solo momento; las variables de
la investigacion son: Marketing y Gestion de Calidad; las unidades econdémicas
objeto de la investigacion son 10 Mype dedicadas al sector y rubro en estudio; la
poblacién de la variable Gestion de Calidad, de otro lado la recoleccion de
informacion se aplicard a través de encuesta por medio del instrumento del
cuestionario para asi obtener resultados favorables donde 83% de usuarios deciden
dar el voto de confianza y asi poder aumentar las ventas, donde llegamos a una
conclusién con esta investigacion el marketing juega un rol muy importante en las
mypes ayuda a aumentar las ventas donde posicionarse es muy facil por diversos
medios, asi como la gestion de calidad ayuda a entender que los procesos dentro de

una empresa solo se mejoran si se aplica la gestion de la calidad.



Il Revision de Literatura
3.1 Antecedentes
3.1.1Antecedentes Internacionales.

Guzman (2018) En su trabajo de investigacion Disefio de un Sistema de
Gestion De Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en la Escuela Esteban
Cordero Borrero (Fe y Alegria). De La Universidad De Guayaquil, para optar al
Titulo de Ingeniera en Sistemas de Calidad y Emprendimiento. Tuvo como objetivo:
Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 a
partir del diagnosis operativo de la escuela Esteban Cordero Borrero Fe y Alegria
para normalizar los avances administrativos y aportar una funcion de calidad a la
sociedad. En cuanto a su metodologia: la investigacion fue de tipo mixta, utilizando
técnicas e instrumentos de investigacion, siendo esta sus principales conclusiones: El
reconocimiento de las faltas que dafian a los procesos administrativos en la escuela
Esteban Cordero Borrero fue puesto en evidencia mediante un diagnosis de causa y
efecto llamado diagrama de Ishikawa, definiéndose las cuestiones en reproceso en
matriculacién a si mismo de no tener una guia de funciones, un ambiente ideal de

empleo y una mision y vision no muy concretas.

Salazar, (2015) En su trabajo de investigacion titulada Modelo de Gestion de
Calidad en el Servicio de Farmacia del Hospital Basico Privado Duran de la Ciudad
de Ambato en el afio 2015. ” Tesis Previa a la Obtencion del Grado Académico de
Magister en Gerencia de los Servicios de la Salud. Planteo el siguiente objetivo:
Elaborar un Modelo de Gestion de la calidad en el Servicio de Farmacia del Hospital

Basico Privado Duran para optimizar la consideracion al consumidor y



reducir pérdidas economicas en el servicio. Para la presente investigacion se utilizé
el método Inductivo — Deductivo, siendo esta sus principales conclusiones: El
modelo de gestion de calidad para el servicio de farmacia del Hospital Basico
Privado Duran se ejecuto en base las necesidades requeridas por el mismo con el
unico objetivo de cubrir con las expectativas de los usuarios y reducir las pérdidas

econdmicas del servicio.

Tortolero (2016) Factores Clave De Exito En La Implantacion Y
Mantenimiento De Sistemas De Mejoramiento Y Gestion De La Calidad En
Empresas Manufactureras Del Estado Carabobo, Referido Al Sector Automotriz El
presente trabajo tiene como objetivo general describir los factores que influyen en la
implantacion exitosa y mantenimiento de los sistemas de mejoramiento y de gestion
de la calidad en el contexto de las empresas manufactureras del sector automotriz del
Estado Carabobo. El tipo de investigacion es de campo no experimental y
transaccional, donde se incluye el nivel descriptivo y explicativo. EI método de
investigacion estd enmarcado en el tipo cualitativo, utilizando la triangulacion entre
las teorias sobre los modelos de mejora y gestion de la calidad, la opinion de los
entrevistados y la experiencia de la autora. Esta triangulacion se fundamento en el
método hermenéutico — dialéctico. El colectivo a investigar estuvo compuesto por
todas las ensambladoras ubicadas en el Estado Carabobo e inscritas en la Camara
Automotriz de Venezuela (CAVENEZ) y fabricantes de partes automotrices inscritas
en la Camara de Fabricantes Venezolanos de Productos Automotrices (FAVENPA).
Los informantes calificados conformaron la muestra “intencionada” por
conveniencia. Los datos de interés fueron recogidos en forma directa a través la
entrevista cualitativa enfocada, dirigida a la gerencia de las empresas sujeto del

estudio, quienes representan la fuente primaria. El analisis cualitativo permitio



interpretar individual y comparativamente los resultados de las entrevistas, utilizando
cuadros y mapas conceptuales que facilitaron la reflexion sobre las opiniones
emitidas. Los resultados de esta investigacion permitieron determinar que el
compromiso gerencial, los recursos, la definicidn de estrategias, la vision sistémica,
el comportamiento gerencial, el entrenamiento continuo, la concientizacion, la
competencia y el involucramiento del personal son los factores clave que garantizan

el exito en la implantacion y mantenimiento de los sistemas estudiados.

Salas (2015) En su trabajo de investigacion titulada Modelo de Gestion de
Calidad en el Servicio de Farmacia del Hospital Basico Privado Duran de la Ciudad
de Ambato en el afio 2015. De La Universidad Regional Autdnoma de los Andes
“Uniandes”, Tesis Previa a la Obtencion del Grado Académico de Magister en
Gerencia de los Servicios de la Salud. Planteo el siguiente objetivo: Elaborar un
Modelo de Gestidn de la calidad en el Servicio de Farmacia del Hospital Basico
Privado Duran para optimizar la consideracion al consumidor y reducir pérdidas
econdmicas en el servicio. Para la presente investigacion se utilizé el método
Inductivo — Deductivo, siendo esta sus principales conclusiones: EI modelo de
gestion de calidad para el servicio de farmacia del Hospital Basico Privado Duran se
ejecutd en base las necesidades requeridas por el mismo con el Gnico objetivo de
cubrir con las expectativas de los usuarios y reducir las pérdidas economicas del

servicio.

Duran (2016) Implementacion del sistema de gestion de calidad Quality &
Consulting Group S.A.S. conforme a la norma ISO 90001:2008. Universidad de

Colombia- Bogota. Objetivo general. Determinar la implementacion del sistema de



gestion de calidad en la empresa Quality & Consulting Group S.A.S. conforme a la
norma ISO 90001:2008. Metodologia. Disefio de investigacion no experimental,
nivel causal explicativo transeccional, con una poblacién de 20 duefios de las
empresas, se aplico la estadistica descriptiva. Conclusiones: La implementacion del
sistema de gestion de calidad permitié a la compafiia la creacion de una estructura
organizacional basada en el conocimiento de la situacion real de la empresa y
orientada bajo directrices de calidad en cada uno de los niveles, y un manejo de la
operacion focalizado en metas y resultados establecidos. En aquellos procesos sobre
los cuales no habia existido control alguno, fue posible trazar una métrica acorde que
permitié la medicion de los resultados alcanzados, disminucion de tiempos

improductivos y el mejoramiento de los procesos.

3.1.2 Antecedentes Nacionales.

Amarillo (2017) En la investigacion titulada: Sistema de gestion de la
calidad y administracion publica en el Ministerio de Economia y Finanzas, Lima
2017, el objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion que existe
entre el Sistema de gestidn de la calidad y la administracion pablica en el Ministerio
de Economia y Finanzas, Lima 2017. El tipo de investigacion es basica, el nivel de
investigacion es descriptivo, correlacional con disefio no experimental, transversal y
el enfoque es cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 180 trabajadores del
Ministerio de Economia y Finanzas. La técnica que se utiliz6 es la encuesta y los
instrumentos de recoleccidn de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los
trabajadores. Para la validez de los instrumentos se utilizo el juicio de expertos y para
la confiabilidad de cada instrumento se utilizo el alfa de Cronbach que salid6 muy alta

en ambas variables: 0,926 para la variable Sistema de gestién de la calidad y 0,831



para la variable administracion publica. Con referencia al objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre Sistema de gestion de la calidad y
administracion publica en el Ministerio de Economia y Finanzas, Lima 2017, se
concluye que existe relacion directa y significativa entre Sistema de gestion de la
calidad y administracion publica.

Lo que se demuestra con el estadistico de Spearman (sig. bilateral = .000 < 0.01;
Rho = .833).

Morales (2018) La presente investigacion tiene como titulo La Gestion de
Calidad y su Influencia en los Beneficios de la Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio — rubro restaurant, de la Urbanizacion los Cedros de Villa, Distrito
de Chorrillos, Lima - Periodo 2018; siendo el Objetivo General, determinar la
influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las MYPES del sector
servicio - rubro restaurante, de la urbanizacion Cedros de Villa Chorrillos, periodo
2018. La metodologia de la investigacion es cuantitativa, no experimental —
transversal — correlacional, se tomé una muestra de ocho (08) MYPES, utilizandose
la técnica de la encuesta con 21 preguntas, teniendo como resultado que: el 50%
siempre planifica sus metas y objetivos, el 62.50% organiza sus actividades diarias,
el 50% a veces implementan procesos de gestion de calidad, el 62.5% supervisa
todos sus procesos de gestion, el 37.5% a veces evalla a sus proveedores 0 S0Cios
estratégicos, el 50% corrige errores de atencion y servicio al cliente, el 62.5% nunca
capacita a sus trabajadores, el 62.5% a veces implementa mejoras en su estructura
fisica, el 62.5% casi siempre fideliza clientes a través de la mejora continua, el
62.5% casi siempre considera el desempefio de sus trabajadores eficiente, el50% a
veces utilizan la jornada laboral adecuadamente, el 37.5% casi siempre utilizan sus
recursos planificada y ordenadamente, el 62.5% casi siempre consideran sus

productos confiables, el 50% a veces son innovadores para la mejora de sus



productos o servicios, el 62.5% a veces relaciona productividad con gestién de
calidad, el 37.5% casi siempre aumenta la rentabilidad ante las mejoras, el 62.5%
considera ser competitivo ante otros negocios, el 37.5% casi siempre considera que
el reconocimiento da buena imagen, el 62.5% cuenta con capacidad operativa, el
25% siempre tiene acceso a credito comercial, el 37.5% a veces cuenta con respaldo
economico,

Iriarte (2016) en su tesis Marketing Digital y servicio de reservas y ventas
en hoteles derrama magisterial. Sostiene que En respuesta al problema general,
dado que el grado de correlacidn determinada por el Rho de Spearman p= 0,889
significa que existe una alta o fuerte, se infiere que es significativo el efecto
producido por el Marketing digital en el servicio de reservas y ventas en Hoteles
Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo general y
probado la hipdtesis general. En respuesta al problema especifico 1, dado que el
grado de correlacion determinada por el Rho de Spearman p= 0,631 significa que
existe una alta relacion entre las variables, se infiere que es significativo el efecto
producido por el Marketing a través de Facebook, en el servicio de reservas y
ventas en Hoteles Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo
especifico 1 y probado la hipoétesis especifica
1. En respuesta al problema especifico 2, dado que el grado de correlacion
determinada por el Rho de Spearman p= 0,586 significa que existe una moderada
relacion entre las variables, se infiere que es significativo el efecto producido por el
Marketing a través de Twitter, en el servicio de reservas y ventas en Hoteles Derrama
Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo especifico 2 y probado la
hipétesis especifica 2. En respuesta al problema especifico 3, dado que el grado de

correlacion determinada por el Rho de Sperman p= 0,519, significa que existe



evidencia para concluir que existe una relacion significativa y positiva entre las
variables, se infiere que es significativo el efecto producido por el Marketing a través

de YouTube, en el servicio de reservas y ventas en Hoteles Derrama Magisterial, afio

2015, con ello se ha logrado el objetivo especifico 3 y probado la hipdtesis especifica
3. En respuesta al problema especifico 4, dado que el grado de correlacion
determinada por el Rho de Sperman p= 0,529, significa que existe evidencia para
concluir que existe una relacion significativa y positiva entre las variables, se infiere
que es significativo el efecto producido por el Marketing a través de LinkedIn, en el
servicio de reservas y ventas 106 en Hoteles Derrama Magisterial, afio 2015, con ello
se ha logrado el objetivo especifico 4 y probado la hipotesis especifica 4. En
respuesta al problema especifico 5, dado que el grado de correlacién determinada por
el Rho de Sperman p= 0,514 significa que existe una moderada relacion entre las
variables, se infiere que es significativo el efecto producido por el Marketing a traves
de Google+, en el servicio de reservas y ventas en Hoteles Derrama Magisterial,
afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo especifico 5 y probado la hip6tesis

especifica

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. Universidad Catolica los angeles de Chimbote.
Obijetivo general. Identificar la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias. Metodologia: disefio
no experimental descriptivo, poblacidon 20 duefios de la empresa, estadistica de
tendencia central. Conclusiones. Referente a las principales caracteristicas de los
representantes de las MYPE. En el presente estudio de investigacion se obtuvo que la

gran parte de los representantes de las MYPE, especificamente del sector ferretero en



la ciudad de Yuri maguas, 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 mas altos y su grado de instruccion
academica refleja que tiene educacion superior no universitaria. Referente a las
principales caracteristicas de las MYPE. El resultado del presente estudio de
investigacion se determind 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 afios, donde
laboran de 1 a 5 trabajadores, los mismos que son personas 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. 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
observacién, 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.

Rashta (2018) en su tesis La gestion de calidad con el visual
Merchandising en las micro y pequefias empresas del rubro venta de ropa al por
menor en tienda en la ciudad de Huaraz, 2017 se formul6 como objetivo describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso visual del

Merchandising. El trabajo de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo



y de disefio no experimental; la poblacidn ascendio a 57 empresas y por una cantidad
pequefia se constituyo en muestra censal; la técnica utilizada fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. El resultado obtenido fue que el 32,73% algunas veces
aprecia la combinacion de los colores en el interior y exterior del local; el 38,18%
algunas veces armonizan con la musica. Se lleg6 a la conclusién que la gestion de
calidad en las MYPE del rubro venta de ropas al por menor es aplicada

deficientemente y las herramientas de la visual son aplicadas inadecuadamente.

3.1.3 Antecedentes Locales.

Huisa (2017) El trabajo de investigacion titulado La Decisién de Compray
la Estrategia de Diferenciacion de la empresa Super Market Melo’s E.I.LR.L en la
ciudad de Puno en el Periodo 2016, busca conocer el motivo por el cual los
consumidores deciden realizar sus compras, asi como si se esta poniendo en practica
alguna estrategia de diferenciacion. Tiene como objetivos: Analizar la decision de
compra Y la estrategia de diferenciacion aplicada por la empresa; analizar la decisién
de compra determinada por el precio; analizar el servicio brindado por parte de los
colaboradores como estrategia de diferenciacion y proponer un diagrama de flujo
para inducir una efectiva decision de compra. Se plantea como hipoétesis que: la
decision de compra v la estrategia de diferenciacion estan siendo mal enfocadas por
la empresa; una decision de compra esta determinado solo por el precio y el servicio
brindado por parte de los colaboradores como estrategia de diferenciacion es
deficiente. La investigacion es de disefio no experimental transversal de tipo
descriptivo analitico. El método de investigacion es deductivo de enfoque

cuantitativo. Se aplicd una encuesta a 93 clientes; llegando a la conclusién que: La



decision de compra y la estrategia de diferenciacion estan siendo mal enfocadas por

la empresa Super Market Melo’s.

Tisnado (2017) El presente trabajo, que lleva por titulo Estrategias De
Marketing y su incidencia en el posicionamiento de la empresa Peri Mundo
Distribuciones S.A.C. puno periodo 2015, tuvo como objetivo general Determinar las
estrategias de marketing en el posicionamiento de la empresa Perd Mundo
Distribuciones S.A.C. Puno periodo 2015, y como objetivos especificos Describir la
estrategia de diferenciacion en el posicionamiento de la empresa Perd Mundo
Distribuciones S.A.C. Puno periodo 2015; analizar la estrategia de segmentacién en
el posicionamiento de la empresa Pert Mundo Distribuciones S.A.C. Puno periodo
2015; Proponer estrategias de marketing para mejorar el posicionamiento de la
empresa Peri Mundo Distribuciones S.A.C. Puno periodo 2015. Estableciendo las
siguientes conclusiones de la investigacién La empresa Peri Mundo Distribuciones
ha ganado mercado con el servicio brindado con un 30%, pero en los ultimos afios la
competencia ha aumentado con un impacto positivo en la calidad de productos y
servicio que brinda lo que permite el desarrollo 6ptimo la imagen y el
posicionamiento de la empresa de productos y servicios informaticos, como

resultado la estrategia de segmentacion a los usuarios acerca del servicio también es

buena, y también prefieren un servicio especifico y diverso.

Tito (2015) Define en su TESIS titulado: Poder del marketing viral para las
micro y pequefias empresas dedicadas a la fabricacion de ropa deportiva en la
ciudad de Puno en el periodo 2015 de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” Cuyo objetivo: Enumerar y comparar las

formas del marketing viral de la produccion y venta de ropa deportiva en la provincia



de Puno en el afio 2015. EI método es deductivo, tipo investigacion aplicada, nivel y
el disefio no experimental: la técnica utilizada la encuesta personalizada a cada uno
de los servidores, vendedores de las tiendas comerciales, el instrumento usado el
cuestionario con una cantidad de preguntas abiertas, aplicado a veintiocho duefios de
las empresas en Puno, finalmente se ha utilizado el programa SPSS version 18 para
sistematizar los resultados. (p. 87). Dichos resultados y sus logros: Se obtiene un
62% de los empresarios encuestados oportunamente, aceptan que el poder del
marketing viral son las redes sociales, un 66% esta de acuerdo con el Facebook, el
54% afirma que las mejores estrategias de mayor exposicion en ventanillas o estantes
visibles de las tiendas y el 66% concuerdan con su objetivo principal en ofrecer
mejorar para la empresa y desarrollo econémico y social en la poblacion local. En
cuanto a sus conclusiones es el poder del marketing viral debe darse mediante las

redes sociales, para fabricar y vender mejora sus productos al mercado.

Canaza (2017) Desarrolla un Analisis del marketing interno y satisfaccion
laboral de los trabajadores de caja los andes - oficina puno: 2017. Universidad
nacional del altiplano. Objetivo general. Conocer el analisis del marketing interno y
satisfaccion laboral de los trabajadores. Metodologia. Disefio no experimental de
nivel causal explicativo, poblacion 35 trabajadores, se ejecuto la estadistica
inferencial. Conclusiones: - 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 estan 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

desmotivacion 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 rotacion de
personal al no sentirse valorados y no estar satisfechos con el reconocimiento a su
esfuerzo por el desarrollo 6ptimo de sus tareas diarias y cumplimiento de metas
asignadas en beneficio de la empresa caja los andes. Se plante6 una propuesta de
mejora con acciones de marketing interno brindando una mejora en la practica de
marketing interno para lograr la satisfaccion laboral de los trabajadores, logrando una
tipologia de cliente interno fiel creyente de la empresa y detener la constante rotacion
de personal que actualmente se presenta en la empresa de la empresa caja Los Andes,
oficina Puno.

Sanchez (2017) En su investigacion implementacion del sistema de gestion
de calidad 1SO 9001:2008 en una empresa constructora. Universidad nacional del
altiplano. Metodologia. Disefio no experimental, nivel descripto cuantitativo, la
poblacién comprende a un entorno de una organizacién. Conclusiones: - El
diagndstico de la situacion actual de la empresa V&M ingenieros S.R.L. reflejo que
el sistema de gestion de la calidad, respecto al cumplimiento de los requisitos
contemplados dentro de la norma 1ISO 9001-2008 representa un 24.14% de no
conformidad, debido a la falta de métodos, procedimientos, mapas de proceso,
descripciones de cargo; y los registros necesarios para sustentar la eficacia y
eficiencia del sistema. Esto permitio conocer el estado actual de cumplimiento de
cada uno de los requisitos, permitiendo establecer las estrategias a seguir detalladas
dentro del plan de accion, sentando las bases para continuar con la construccion e

implementacién del sistema de gestion de calidad por parte de la empresa a futuro. El



diagnostico final realizado del sistema de gestion de la calidad a la empresa
constructora V&M ingenieros S.R.L.; expreso respecto al cumplimiento de los
requisitos exigidos por la norma un 81% de conformidad de los requisitos exigidos
por la norma ISO 9001:2008; la evaluacion luego de la implementacion de la norma
a la empresa permite que se haga un control del producto no conforme, el
seguimiento de las no conformidades, asi como la implementacion de acciones
correctivas/preventivas y oportunidades de mejora, y se veran reflejados en la

disminucion del porcentaje de conformidad respecto a la norma.

3.2 Bases Teoricas
3.2.1 Gestion de Calidad.

“Armendariz (2019) ratifica. Edwards Deming (1900-1993) Es considerado
en Japon como "el padre de la tercera agitacion mecéanica”, ya que sus compromisos
con el mercado de la calidad dieron a las organizaciones japonesas otra forma de
pensar que los llevé a logros increibles. Los métodos de Shewart fueron seguidos
atentamente en Japén, algo que no ocurrié en los Estados Unidos. A medida que
Japon experimentaba recreacion después de la Segunda Guerra Mundial, Deming fue
bienvenido para dar una progresion de conversaciones sobre el control de los
procedimientos de hecho a Deming enmarcado e influenciado a varios disefiadores y
jefes en el control medible de los procedimientos e ideas de valor. Estos marcos
generalmente se dispersaron por todo el pais y, como premio, se hizo el Premio

Deming, que es el honor de calidad mas estimado. (pag. 11)”



3.2.2 Enfoque de sistema para la gestion.
(Garcia, 2016) el principio Sistema enfocado hacia la Gestidn estd muy relacionado
con el enfoque a los procesos, por que plantea el ciclo de mejora continua de los

procesos PDCA o PHVA que significa “Planear—Hacer-

VerificarActuar”. Un sistema de gestion de la calidad estd compuesto por todos los
procesos que se interrelacionan entre si. Estos procesos del sistema de gestion de la
calidad comprenden a procesos que directa e indirectamente estan presentes en la
organizacion. En una organizacion, las interacciones pueden ser desde simples a
complejas, hasta convertirse en una malla donde hay un continuo flujo de tangibles e
intangibles hasta llegar a depender unos de otros y esto se puede ver con claridad en las

dimensiones y la figura.(pag. 5)
3.2.3 Dimensiones de gestion de calidad.

Las dimensiones de gestion de calidad de acuerdo a DEMING:

1- PLAN (planificar):

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades
susceptibles de mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los
indicadores de control y se definen los métodos o herramientas para conseguir
los objetivos establecidos. Una forma de identificar estas mejoras puede ser
realizando grupos de trabajo o bien buscar nuevas tecnologias o herramientas
que puedan aplicarse a los procesos actuales. Para detectar tecnologias o
herramientas a veces es conveniente fijarse en otros sectores, esto aporta una
vision diferente pero muchas de las soluciones pueden aplicarse a mas de un

sector (Armendariz Sanz, 2019, pag. 11).

2 — DO (hacer/ejecutar):



“Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta
realizacion de las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y la
verificacion y obtencion del feedback necesario para el posterior analisis. En
numerosas ocasiones conviene realizar una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. La seleccion del
piloto debe realizarse teniendo en cuenta que sea suficientemente
representativo pero sin que suponga un riesgo excesivo para la organizacion

(Armendariz Sanz, 2019, pag. 12).
3 — CHECK (comprobar/verificar):

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion
a las metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante
herramientas de control (Diagrama de Pareto, Check lists, KPIs, etc.)  Para
evitar subjetividades, es conveniente definir previamente cuales van a ser las
herramientas de control y los criterios para decidir si la prueba ha funcionado o

no (Armendariz Sanz, 2019, pag. 12).

4 — ACT (actuar):

Por ultimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado
inicialmente, es el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que
permitan mejorar los puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar
los aprendizajes y experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y
consolidar metodologias efectivas. En el caso de que se haya realizado una
prueba piloto, si los resultados son satisfactorios, se implantara la mejora de
forma definitiva, y si no lo son habra que decidir si realizar cambios para ajustar

los resultados sin desecharla (Armendariz Sanz,”
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3.2.4 Objetivos de Calidad.
Segun Loépez  (2015) los objetivos de calidad son los retos que se marca la
organizacion para su sistema de gestion. Deben ser coherentes con la politica
de calidad, y estar orientados hacia la mejora continua de la organizacion y sus
grupos de interés. Por otro lado, deben ser definidos en términos medibles y
cuantificables, y ser realistas y alcanzables de lo contrario, lo Unico que

generan es frustracion y desencanto.

Principios de gestion de la calidad.

Noguez (2015) un principio de la gestion de la calidad se puede definir como
una regla bésica utilizada para dirigir y operar una organizacion. “la

NORMAS-ISO 9001:2015” presenta siete principios de gestion de la calidad,
que han sido desarrollados para que los directivos de la organizacion los
utilicen para liderar el mejoramiento continuo del desempefio en la

organizacion (pag. 17).
Estos principios de gestion de la calidad son los siguientes

* Enque al cliente: Declaracion Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes vy

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes (pag. 17)

» Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion(pag. 17)



Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion” (péag. 17)

+ Enfoque basado en procesos: “un resultado deseado se alcanza
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso (pag. 17)

* Mejora: Declaracion la mejora continua del desempefio global de la
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor

(pag. 17)
« Toma de decisiones basada en evidencias: las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion (pég. 17)

* Gestion de las relaciones: Declaracion una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor (pag. 17)

3.2.5 Marketing

Kotler (2017). Los autores explican la importancia en tiempos de competitividad de
la era del conocimiento, donde se exige otros elementos estratégicos para lograr la
satisfaccion de los clientes, que en esencia es el objetivo principal en el campo de los
negocios. Quizas la conceptualizacién mas sencilla simple y efectiva sea la siguiente:
el marketing es la administracion de relaciones redituables con el cliente. En contraste
el proposito es la ejecucion de la meta doble del marketing que consiste en atraer a
nuevos clientes prometiéndoles un valor superior al momento actual, y mantener a los

clientes actuales satisfaciendo sus deseos 0 necesidades primordiales. (p.4)



Nogues (2016). Es un analisis de estrategia de aspectos internos, desarrollada
comunmente por las empresas. La mezcla de marketing es un conjunto de herramientas
a través de su gestion controlada que explota y desarrolla las ventajas competitivas con
respecto a la competencia, su finalidad es la de conocer la situacion de la compafiia y

poder disefiar estrategias puntuales (p.7)

3.2.5 Surgimiento del Marketing
Kotler (2017) Comienza en el feudalismo, donde esta claro que el hombre era un

pedazo de la tierra, esto simultaneamente de Dios, y por lo tanto su organizacion fue
recibida por la congregacién y los privilegiados. Independientemente de lo anterior,
en el siglo XIII en Inglaterra y en toda Europa, la maravilla de la distribucion de la
tierra, es decir, el hombre, por métodos para la fundacion de ciertas leyes, comenzé a
despojar al lugar donde existe su caracter abierto transformandolo en algo privado que
podria ser comprado y vendido. Después de algun tiempo, ocurrié algo muy similar
con lamayoria de los activos normales, por ejemplo, agua, aire, vegetacion muy variada,
entre otros. (pag. 62) Kotler, Philip, Armstrong, Gary. (2015) En el siglo XVII, con la
division y especializaciéon del trabajo, se levantaron pequefios artesanos y
comerciantes que vieron importante hacer una supuesta "negociacion” como un enfoque
para publicitar sus articulos. Sea como fuere, con las formas de industrializacion que
ocurrieron entre los siglos XVl y X1X, los pequefios grupos de artesanos se volvieron
particulares y tecnificados, lo que los llevd a desaparecer gradualmente para despejar
el camino para el surgimiento de grandes plantas de procesamiento, donde Los articulos

se popularizaron por un gran alcance.(pag. 62)

Fases del mercado.

Kotler (2017) EI creador representa las tres fases mas significativas del
mercado.



Primera Etapa: en algun lugar en el rango de 1800 y 1920. Arreglado hacia
la creacion, un factor que comenzd un exceso de oferta de articulos debido a la
gran cantidad de articulos hechos con facilidad frente a la cantidad de clientes
que los obtuvieron. Esto hizo que las organizaciones se desarrollen rapidamente
a un costo menor. Durante esta etapa, explicitamente a mediados de los afios

90, la publicidad se establecio en los Estados Unidos como una orden escolar, ya
que los cursos identificados con la difusion y la oferta de articulos se

instruyeron en escuelas y universidades. (pag. 63)

Segunda Etapa Del Mercado, Comprendida Desde 1920 A 1950.

Kotler (2017) Se cre6 a la hora de la miseria extraordinaria, organiz6 acuerdos
ya que los articulos eran conocidos por los clientes. La intriga fundamental giraba
en torno a encontrar los mejores enfoques para vender las cosas,
independientemente de si eran costosas. De esta manera, durante la década de
1920, enormes asociaciones se comprometieron a examinar la conducta de los
compradores hacia sus requisitos, investigando las propensiones que los
clientes tenian antes de comprar articulos, e incluso comenzaron a completar
investigaciones para obtener algunas respuestas sobre las organizaciones.

Rivalidad (pag. 64)

Tercera etapa del mercado.

Kotler (2017) Hacia el final de la Segunda Guerra Mundial, se control6 bajo los
parametros de promocion desde ahora y debido a la falta de articulos debido a la
guerra, hubo un interés increible por los articulos de la poblacion que fueron
proporcionados inmediatamente por Las grandes empresas. El procedimiento

se desbordd hasta el punto que superd con gracia la solicitud y



las empresas tuvieron que hacer diferentes instrumentos para avanzar y presentar

articulos segun las necesidades particulares del comprador. (pag. 64)

3.2.6 Evolucién del Marketing.
Kotler (2017) Los puntos de vista sobre los cuales se establece la promocién y
su lugar en una organizacion han experimentado cambios generosos a lo largo de
los afos.
De esta manera, a partir del segundo 50% del siglo XIX, con el estallido de la
Revolucion Industrial, la idea de Marketing comenzd a concretarse y su
desarrollo contiene tres fases: direccion del articulo, direccion de los negocios

y direccién del mercado. (pag. 145)
b.1. Etapa de orientacion al producto

Kotler (2017) Durante esta etapa, los fabricantes otorgan una importancia mas
destacada a la calidad y cantidad de creacion, al tiempo que esperan que los
clientes busquen y compren articulos hechos a precios razonables. Los
administradores de las organizaciones, para estructurar los sistemas, dependian
del ensamblaje y disefio de los articulos, ya que encontrar a los clientes era visto
como una capacidad moderadamente menor. Esta acentuacion en articulos y

tareas estuvo ordenada hasta mediados de la década de 1930. (pag. 145)
b.2. Etapa de orientacién a las ventas

Kotler (2017) Fue retratado por una increible confianza en el movimiento de
tiempo limitado para vender los articulos que la organizacion necesitaba hacer.
En esta etapa, la promocion devoro la mayoria de los activos de una
organizacion y la junta comenzo a considerar y obligar a los funcionarios de

acuerdos, ya que comenzaron a comprender que, para vender sus articulos en



una situacion en la que los compradores tenian activos restringidos y varias
alternativas, un enorme despueés de la creacion se requirié esfuerzo. (pag.
145)

b.3. Etapa de orientacion al mercado.

Kotler (2017). En esta etapa, las organizaciones distinguieron lo que sus
clientes necesitaban y organizaron todos sus ejercicios comerciales para abordar
esos problemas de manera tan competente como razonablemente podria
esperarse. Numerosas asociaciones percibieron que deberian aplicar su capacidad
de trabajo para hacer accesible a los compradores lo que necesitan comprar, en

lugar de lo que necesitan vender. (p.146)

3.2.7 Importancia del Marketing

Cabrera (2016). La gran mayoria, a pesar de todo, no comprende la importancia
del marketing en sus vidas, ya que lo ven como un componente de sus ejercicios
diarios. Por ejemplo, cuando obtienen una rebaja en la tienda, cuando ven o
escuchan la publicidad de un articulo / administracion, cuando reciben una
solicitud en el hogar, entre numerosos ejercicios diferentes que son habituales en
nuestras vidas. Sea como fuere, cada una de estas circunstancias es la estructura

gue toman los ejercicios de

Marketing distintivos, similares a los que necesita un sistema completo de

individuos. Que se refleja tres grandes areas. (p. 65)

3.2.7Mejoramiento Del Estandar De Vida

Cabrera (2016) A fin de cuentas, hay muchos mas articulos y administraciones
disponibles para nosotros, lo que hace que la satisfaccion personal que tenemos

hoy sea muy superior a la de hace 100 afios. Ademas, en su mayor parte, esto se



debe a los ejercicios de marketing, por ejemplo, encuestas estadisticas que

distinguen las necesidades y / 0 necesidades. (pag. 65)

3.2.8 Economia.
Cabrera (2016) Identificado con la edad de los empleos inmediatos e indirectos
(el personal que trabaja en los medios de comunicacién a causa de la publicidad
realizada por los patrocinadores), provoca un desarrollo financiero en una nacién
y en el planeta. (pag. 66)
3.2.9 Creacion De Empresas Mas Competitivas
Cabrera (2016) Dado que el Marketing les insta a utilizar cada uno de sus activos de
manera efectiva, para satisfacer las necesidades de los compradores, concentrandose
en el cliente, para entregar lo que su mercado objetivo requiere, a un costo razonable
para ellos, avanzando de tal manera que el cliente pueda conocer su oferta y utilizando
canales de transporte que permitan que el articulo esté en el lugar perfecto y en el

momento ideal. (pag. 66)

3.2.10 Producto.

Santesmases (2015) Decidido como cualquier gran administracién o
pensamiento que se puede ofrecer en el mercado. Una marca registrada principal
es que la organizacion no debe concentrarse en las cualidades internas del articulo,
sino en la ventaja que el articulo puede dar, que puede ser decente o administrativa.
Por otra parte, la propuesta de un articulo en el campo de la publicidad se basa en
el articulo fundamental, pero ademas de diferentes puntos de vista, por ejemplo,

marca, calidad, estructura, administraciones y oficinas (p.

76).



Kotler (2015). Definimos el producto como cualquier cosa que se puede ofrecer
a un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo, y que podria
satisfacer un deseo o0 una necesidad, los productos incluyen méas que sélo bienes
tangibles en una definicion amplia, los productos incluyen objetos fisicos,
servicios, eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas o combinaciones de
todo esto. (p.199)
Santesmases (2015) Cada organizacion debe actualizar sus articulos de manera
ordenada, sus administraciones o productos entregados, con el objetivo de que
pueda adaptarse a los cambios en la tierra, manteniendo su ventaja, permitiendo
que la organizacion perdure. Sea como fuere, solo uno de cada nuevo articulo
extrafio es fructifero, para esto se debe hacer un examen exhaustivo de interés.
(pag. 88)

3.2.11 Precio

Stanton (2015). Algunos desafios en la asignacion de valor surgen del desorden
sobre su importancia, a pesar del hecho de que la idea es cualquier cosa menos
dificil de caracterizar en términos estandar. Simplemente, el costo es la medida de
efectivo o diferentes cosas de utilidad que se espera para comprar un articulo.
Recuerde que la utilidad es un adscribir con la posibilidad de satisfacer
necesidades o necesidades. (pag. 337)

Santesmases (2015) Es solo la medida del efectivo que se paga por obtener una
administracion o un decente especifico, sin embargo, incluye factores, por
ejemplo, el tiempo, el esfuerzo y la carga que acompafa a la adquisicion, por lo
que el costo afecta la imagen del articulo, ese es la razon por la que tener un
articulo con un gasto extremadamente significativo es una palabra de valor

equivalente. (pag. 90).



Mente del cliente

- Stanton (2015). Algunos prospectos de clientes se interesan
principalmente en los precios bajos, en tanto que a otro segmento le
preocupan mas otros factores, como el servicio, la calidad, el valor y la
imagen de marca. Se puede decir con seguridad que, si los hay, son pocos
los clientes atentos so6lo al precio o que desentiendan por completo de éste.
En un estudio se identificaron segmentos distintos de compradores: los
leales a la marca (relativamente desinteresados del precio), los
castigadores del sistema que prefieren ciertas marcas, pero tratan de
comprarlas a precios rebajados, los compradores de gangas Yy los

desinteresados. (p. 339)

- “Empresa

Stanton (2015) "El costo de un articulo es un factor significativo que decide
el interés de mercado para ese articulo. El efectivo ingresa a una asociacion a
través de los costos. Esa es la razon por la que influye en la grave situacion
de una organizacion, su paga Yy sus beneficios netos. Segun lo indicado por un
experto de McKinsey, "Valorar es fundamental a la luz del hecho de que
pequefios cambios en el costo se convierten en tremendas mejoras en la

productividad" (p. 341)
3.2.12 Plaza

Monferrer (2016) La dispersion hace tres utilidades principales: Utilidad después
de un tiempo: esta accion incluye hacer que el articulo sea accesible en el
momento necesario o cuando el comprador lo exija. Utilidad del spot: esta

actividad espera que haya tiendas minoristas adecuadas, accesibles para el



comprador, estas tiendas minoristas deben tener cualidades comparativas. Utilidad
de propiedad, la actividad incluye el transporte para la utilizacién o la utilizacion
de un articulo. Otro factor importante es que, para una correcta circulacion
de las administraciones, se deben considerar metodologias de correspondencia,

arreglos, cambios en las solicitudes, cuotas y administraciones adicionales (p. 56).

- Kaotler (2015) Define la plaza como las actividades de la empresa encaminadas

a que el producto esté disponible para los clientes meta (p. 53)

Baena Manifiesta que es “una de las decisiones méas importantes en el area de
marketing, donde determinan por parte de las empresas como van a hacer llegar

sus productos a los clientes. (p. 89)

Canales de Distribucion.

Baena (2017), en su libro titulado Opciones de instrumentos de marketing en
producto, precio, distribucion y marketing directo, retrata el largo canal de la
cantidad de varios delegados que se utiliza es alto. Como sucede en la utilizacion
de mayoristas de causa y objetivo, a pesar del minorista. Corte directo. Se
describe por la forma en que la cantidad de mediadores es pequefia, por lo que
generalmente se utiliza un intermediario solitario. Canal directo. De lo contrario,
se Ilama canal cero, ya que ocurre cuando el productor llega legitimamente al
comprador. Es una visita en el caso moderno y generalmente se utiliza cuando la

creacion y la utilizacion estan cerca. (pag. 95)

3.2.13 Promocidn

Monferrer (2016) Algunos lo conocen como correspondencia donde la



organizacion envia datos sobre el articulo que ofrece, estos datos deben ser claros
y exactos utilizando métodos adecuados, para atraer al mayor nimero de
compradores del articulo que se ofrecera, posteriormente es es importante tener
a la cabeza de la lista de prioridades, el mercado objetivo para llevar el articulo
a los clientes potenciales de la organizacion. (pag. 188).

Monferrer (2016). Proximamente son accesibles como instrumentos de
correspondencia o avance. Promoviendo. Considerada como la transmision de
datos a los compradores, la mayor parte del tiempo se compensa por la
introduccién y el avance de los pensamientos, las administraciones y los productos
a través de las amplias comunicaciones. Avance de trato. Estos son los ejercicios
que, utilizando motivadores monetarios 0 materiales, vigorizan el interés
transitorio por un articulo. Publicidad. Ejercicios que estan planificados para
mejorar, mantener o asegurar la imagen de un articulo u organizacion antes que
las personas en general. Trato individual. Un tipo de correspondencia a través de la
cual los datos se transmiten directamente a un cliente potencial, con el punto de
persuadirlos para que utilicen sus administraciones. Promocion directa. Conjunto
de dispositivos especializados que incluyen los medios, por ejemplo, correo,

telefono, web, TV, entre otros. (pags. 123- 125).

MARCO CONCEPTUAL

Gestion de Calidad:

Las Instituciones Privadas considera que la mayoria de los representantes estan

dirigiendo sus empresas de forma conocida, debido a que desconocen temas



empresariales fundamentales e importantes, como la caracterizacion de marketing

como factor relevante en la gestién de calidad.

Marketing

Es el proceso de gestion responsable de identificar, anticipar y satisfacer las
necesidades de cliente de forma rentable”, segun el chartered Institute of marketing

de Inglaterra.

Empresa

Es una unidad econémica que esta formado por una personal natural o juridica
creada con la necesidad y finalidad de brinda un servicio o producto para la satisfaccion

de las personas

I11. HIPOTESIS

El presente estudio no se aplica hipotesis por tratarse de una investigacion de tipo

descriptivo



IV METODOLOGIA.

4.1 Tipoy nivel de investigacion
Es cuantitativa, implica el uso de herramientas de PC, hechos y matematicas para
obtener resultados, es concluyente en su propdsito porque trata de cuantificar el
problema. Considera que el conocimiento debe ser subjetivo, y que este se genera a
partir de un proceso deductivo en el que, a través de la medicion numérica y el
analisis estadistico inferencial (Hernandez, 2015).

Nivel De La Investigacién

Es descriptivo, consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos;
esto

Es, detallar como son y se manifiestan de las preguntas planteadas. “Estudio
descriptivo busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion”

(Hernandez, 2015)

4.2 Disefio de la Investigacion

Para la elaboracion de la investigacion se aplico el disefio No Experimental —
Transversal. En este disefio se recolecto datos en un solo momento, en un tiempo Unico,
el propdsito fue describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado.

No Experimental: por lo que no hemos manipulado las variables y en los que solo se
observan los fenémenos en su ambiente natural para analizarlos. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto

natural, para analizarlos” (Hernandez, 2015)



Transversal: se recolectara datos en un solo momento, en un tiempo Unico, su
proposito fue describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. Su objetivo indagar la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una

0 mas variables en una poblacion, son estudios puramente descriptivos (Hernandez,

2015

4.3 Poblacion y Muestra

Poblacién
La poblacion estard compuesta por los 10 micro y pequefias empresas del rubro

libreria Segun reporte de la Sunarp y Municipalidad de Huancané,

Para Fernandez. (2010). Una poblacién es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones. (pag.174)

Muestra
La muestra serd tomada a partir del caso de estudio (1 Micro Y Pequefia Empresa), del

rubro libreria, Huancané 2019. La muestra seré no probabilistica.

Segun Espinoza. (2016). Recalca que una “muestra no probabilistica no se conoce la
probabilidad que tienen los diferentes elementos de la poblacion de estudio de ser

seleccionados.” Conformada.

0 Muestra 1: Conformada por 1 representantes.

O Muestra 2: Conformada por 3 trabajador.



4.4 Definicidn y operacionalizacion variables

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Definicion De Operacional Escala de Medicion
Indicadores
L . Planificar

Armendariz (2019) ratifica el ciclo] Se establecen las actividades del proceso, necesario para Plan

de Edwards Deming, en la Tercera| obtener el resultado esperado, la exactitud y cumplimiento de las Recoleccidn de datos

etapa (1950-1979). Al principio de| especificacionesa lograr. (Armendariz Sanz, 2019) Procesos

los cincuenta aparece una nueva ) ) ) ] )

meFodoIogia en los sistemas de| S€ reallzlar\ los cambios para implantar la mejora propuesta. Ejecutar Implementacin Verificacidn

GESTION DE calidad, conocida como rueda de| (Armendariz Sanz, 2019).

CALIDAD Deming, aunque desarrollada por ) _ Comprobar Monitoreo Evaluacion de
Shewhart. Esté basada en un ciclo de| L0s datos de control son recopilados 'y -analizados, diferencias Revision
resolucién de problemas y mejora comparandqlos con los _reqmsnos espgmflcados inicialmente,
compuesto por cuatro puntos: (Plan)| Para saber si se han cumplido. (Armendériz Sanz, 2019). Nominal
Fc)(l)?:g:gggr ()(ADC?))aCEJJZCrUtar’ (Check) Recopilar lo aprendido y a ponerlo en marcha. (Armendariz actuar Accion

' Sanz, 2019). Comunicacion identificacion
Precio Plan de precios bien
Algunos desafios en la asignacion de valor surgen del desorden establecidos
sobre su importancia, a pesar del hecho de que la idea es
cualquier cosa menos dificil de caracterizar en términos estandar.
Simplemente, Stanton, (2015).
el marketing es la administracion de _ _ _
relaciones redituables con _EI cliente. Una marca registrada principal es que la organizacién no debe Producto Satisfaccion af clente
E_n cpptraste el propgsito es - la concentrarse en las cualidades internas del articulo, sino en la
ejecucion . meta doble ~del ventaja que el articulo puede dar Santesmases (2015)
MARKETING marketing que consiste en atraer a
nuevos cln_antes prometiéndoles un La dispersion hace tres utilidades principales: Utilidad después Plaza ambiente acogedor
valor superior al momento actual, Y| ge yn tiempo: esta accién incluye hacer que el articulo sea
mantener a los clientes actuales| ccesible en el momento necesario o cuando el comprador lo
satisfaciendo  sus deseos 0| exija Monferrer (2016).
necesidades primordiales.  Kotler,
(2017). Algunos lo conocen como correspondencia donde la Promocion Promocion y Ofertas

organizacion envia datos sobre el articulo que ofrece, estos datos
deben ser claros y exactos utilizando métodos adecuados

Monferrer (2016).




4.5 Técnicas e Instrumentos

La encuesta. Fue el estudio que se realizd en MYPE.se utilizo la técnica de encuestas
y estudios son sistemas que sugieren un resumen de consultas cerradas con el fin de
obtener informacion veraz y que se utilizan comdnmente en investigaciones
cuantitativas y cualitativas. Sin embargo, también se pueden incluir consultas abiertas

para proporcionar una evaluacién subjetiva (costoso, 2018).

Instrumentos:

El Cuestionario. Para este estudio se utiliz6 el instrumento del cuestionario en la
reunion de consulta cerrada como herramienta a la luz de los objetivos planteados y la
definicion operativa de la variable.

Los instrumentos son los métodos materiales para recopilar y almacenar datos. Tarjetas
de ejemplo, disefios de encuestas, discursos de apertura, tamafios de perspectiva o

sentimientos. (Marian de Aguilar, 2016).

4.6 Plan de analisis

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla Las medidas de resumen de las
variables Capacitacion y Gestion de Calidad, como seran presentadas, indicando los

modelos y técnicas estadisticas a usar.

Se recogio los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y graficaron de
manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se emple6 estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, Las herramientas utilizadas son

los diferentes programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office

Excel



4.7 Matriz de Consistencia

ENUNCIADO

Describir las
caracteristicas del
Marketing en la mype del
sector comercio rubro
librerfa, Huancané, 2019

Muestra N° 01

Trabajadores 03

OBIJETIVOS VARIABLES Poblacién y muestra METODOLOGIA DE LA INSTRUMENTOS Y
INVESTIGACION PROCEDIMIENTOS
Tipo de Investigacion:
Objetivo General ., o
Determinar las caracteristicas de la Poblacion Cuantitativa.
gestion de calidad bajo el enfoque La poblacién estara compuesta por
del marketing en las mype del . o
. L los 10 micro y pequefias empresas
sector Comercio, rubro libreria, o ) . L Técnica:
. Huancané, 2019 _ del rubro libreria, Huancané, Nivel de Investigacion:
¢ Cuales son I Variable 1 2019
principales caracteristic: ; Descriptiva Encuesta.
i Marketing.
de la gestion de calidg Muestra
bajo el enfoque d§ Objetivos Especificos , .
) La muestra serd tomada a partir del
marketing en las myjy . .
. caso de estudio (1 Micro Y Disefio de la
del sector Comercic Describi I .
o ’ . escribir as Pequefia Empresa), del rubro Investigacion no Instrumento:
rubro libreria, Huancané, caracteristicas  de 19 ! experimental
20197 Variable 2 libreria, Huancané 2019. La Cuestionario
gestion de calidad en la muestra sera no probabilistica.
ype del sector L
. o Gestion de
Comercio, rubro libreria ) o
Huancané, 2019 Calidad MuestraN°1
representante 01

Fuente: Elaboracion propia




4.8 Principios Eticos

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

beneficiaran con este trabajo, bajo los siguientes principios éticos.

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

informacidn requerida para este proyecto.

Principios de confiabilidad: los datos recogidos para el presente trabajo de
investigacion son reales. Respeto a la persona humana: el presente trabajo de
investigacion respeta las ideas, las creencias sin dafiar las creencias de las

personas siempre buscando el bien comun en la sociedad.



V RESULTADOS
5.1 Resultado

1  Considera que deben aplicar la gestion de la calidad para llevar a una
buena organizacion en su empresa

Tabla 1- aplicar Gestion de la

calidad
Datos representantes N - —

totalmente de acuerdo 7 70.00
De acuerdo 3 30.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente desacuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

30

_

A
]
/
4
/
y A

0 0

totalmente de De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

totalmente de acuerdo ® De acuerdo W Nide acuerdo ni en desacuerdo

m En desacuerdo Totalmente desacuerdo

2  Lalibreria planifica segun las necesidades del cliente

Tabla 2 - Necesidades del cliente

Datos representantes N %
totalmente de acuerdo 6 60.00
De acuerdo 4 40.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente desacuerdo 0 0.00

TOTAL 10 100




Elaboracién de la encuesta realizada a la MYPE

0 0

totalmente de De acuerdo Nideacuerdo ni en En desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo desacuerdo

m totalmente de acuerdo m De acuerdo m Nideacuerdo ni en desacuerdo

W En desacuerdo Totalmente desacuerdo

3 Implementan cambios para mejorar el precio
Tabla 3- Cambios que mejoran

precios
Datos representantes N Yo —

totalmente de acuerdo 0 0.00

De acuerdo 2 20.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 80.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente desacuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

Elaboracion de la encuesta realizada a la M YPE

0 0

totalmente de De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

B totalmente de acuerdo ® De acuerdo m Nide acuerdo ni en desacuerdo

m En desacuerdo Totalmente desacuerdo




4 Lalibreria desarrolla un plan para la capacitacion del personal

Tabla 4 - plan de captacion del

cliente

Datos representantes N %
totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 7 70.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 3 30.00
Totalmente desacuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

elaboracion de la encuesta realizada a la MYPE.

Titulo del grafico

30

o S

totalmente de De acuerdo Nideacuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

I totalmente de acuerdo m De acuerdo B Nide acuerdo ni en desacuerdo

m En desacuerdo Totalmente desacuerdo

5 Lalibreria revisa el sistema de gestion de calidad

Tabla 5 - Implementacion del sistema
de gestion de calidad

Datos representantes N %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 4 40.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 60.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

Elaboracién de la encuestarealizadaa la MYPE



0 0

totalmentede De acuerdo Nideacuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

m totalmente de acuerdo m De acuerdo m Nide acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo Totalmente desacuerdo

6 La libreria valora la necesidad de actuar nuevas medias de mejora

Tabla 6 - Necesidades de mejora

Datos representantes N %
Totalmente desacuerdo 2 20.00
En desacuerdo 6 60.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

Elaboracion de la encuesta realizada a la MYPE

20

totalmente de De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Itotalmente de acuerdo m De acuerdo B Nideacuerdo ni en desacuerdo

m En desacuerdo Totalmente desacuerdo




7  Considera que la libreria debe ser un ambiente acogedor
Tabla 7 - Cambios en el ambiente

Datos representantes N — %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 7 70.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 30.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00

TOTAL 10 100%
“Efaboracionde la encuestarealizadaala MYPE

30

0 0 '

totalmentede De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

i totalmente de acuerdo ® De acuerdo B Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo Totalmente desacuerdo

8  Utiliza redes sociales para utilizar publicidad de su producto

Tabla 8 - Uso de redes sociales

Datos representantes N %
Totalmente desacuerdo 6 60.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
1V I1AL 10 100

Elaboracion de la encuesta realizada a la MYPE



0 0 0

totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

m totalmente de acuerdo m De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

B En desacuerdo Totalmente desacuerdo

9  Cree usted que la publicidad por los medios radiales son escuchados

Tabla 9 - Publicidad radial

Datos representantes N %
Totalmente desacuerdo 7 70.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 10— 100

Elaboracion de la encuesta realizada a la MYPE

0 0

totalmente de De acuerdo Nideacuerdo ni En desacuerdo Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

totalmente de acuerdo m De acuerdo m Nide acuerdo ni en desacuerdo

W En desacuerdo Totalmente desacuerdo




10 Considera que la libreria es un ambiente acogedor

Tabla 10 - Estrategias de Mejora

Datos representantes N %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 3 30.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 70.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

Elaboracion de la encuesta realizada a la MYPE

30

™

0 0

totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo

Totalmente
desacuerdo

m totalmente de acuerdo m De acuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

W En desacuerdo Totalmente desacuerdo

11 El precio del servicio esta bien establecido

Tabla 11 - Estrategias de manejo de

precios
Datos representantes N %

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 60.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

Elaboracion de la encuesta realizada a la MYPE



0

Totalmente

totalmente de De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo
desacuerdo

acuerdo en desacuerdo

§ totalmente de acuerdo m De acuerdo m Nide acuerdo ni en desacuerdo

W En desacuerdo Totalmente desacuerdo

12 Considera que la libreria brinda promociones y ofertas.

Tabla 12 - Estrategias de negocio

Datos representantes N %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 20.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 80.00
De acuerdo 0.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 10 100

Elaboracion de la encuesta realizada a la MYPE

En desacuerdo Totalmente

totalmentede De acuerdo Nide acuerdo ni
desacuerdo

acuerdo en desacuerdo

i totalmente de acuerdo m De acuerdo m Nideacuerdo ni en desacuerdo

B En desacuerdo Totalmente desacuerdo




5.2 Andlisis de Resultados

Tabla 1 Segun la encuesta realizada el 70 % de los encuestados. Estan
totalmente de acuerdo en aplicar la gestion de calidad y el 30% esté en
desacuerdo el 0% de acuerdo el 0% totalmente de acuerdo el 0% totalmente

desacuerdo.

Tabla 2 en las encuestas realizadas a las mype se obtuvo el siguiente
resultado el 60 % si planifica segun las necesidades del cliente y el 40% ni

de acuerdo, ni en desacuerdo el 0% de acuerdo.

Tabla 3  En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 80% implementan cambios para mejorar el precio vy el

20% respondieron que estan en desacuerdo.

Tabla 4 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes resultados

que el 70% estan en desacuerdo yel 30% respondieron que estan de acuerdo.

Tabla 5 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 60% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 40%
respondieron que estan en desacuerdo y el 0% de acuerdo.

Tabla 6  En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 60% respondieron que estan en desacuerdo y el 20% estan
totalmente desacuerdo y el 0% totalmente de acuerdo.

Tabla7 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 70% respondieron que estan en desacuerdo y el 30% ni de

acuerdo, ni en desacuerdo y el 0% totalmente desacuerdo.



Tabla8 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 60% estan totalmente en desacuerdo y el 40% respondieron
que estan de acuerdo y el 0% totalmente de acuerdo.

Tabla 9 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes resultados
que el 70% respondieron que estdn totalmente de acuerdo y el 30%

Respondieron si estan de acuerdo y el 0% totalmente de acuerdo.

Tabla 10 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 70% respondieron que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo
yel

30% respondieron que estan en desacuerdo y el 0% totalmente de acuerdo.
Tabla 11 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 60% respondieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 40%

respondieron que si estan de acuerdo y el 0 % en desacuerdo.

Tabla 12 En las encuestas realizadas a la mype se obtuvo los siguientes
resultados que el 80% respondieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el
20% respondieron que estan en desacuerdo y el 0% totalmente de

desacuerdo.



VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

En la investigacion se llegd a una conclusion general, donde la gestion de calidad
hoy en dia se ha convertido en una condicién fundamental de acuerdo al ciclo
Deming centrada hacia el éxito competitivo en las empresas y organizaciones; sin
embargo, la gestion de calidad en las librerias de la provincia de Huancané existe
un desconocimiento con respecto al tema, en cierto modo aplican irregularmente.
Por consiguiente, al cliente; una empresa funciona a base a los clientes, por esta
razon el marketing es uno de los factores claves en una organizacion, donde la
mayoria de las MYPE del sector comercio rubro libreria en la provincia de
Huancané, identifican las necesidades y las expectativas del cliente, sin embargo,
una parte de las MYPE no determinan la importancia que pude ser el cliente para su
negocio en este mundo tan competitivo la gestion de la calidad juega un rol muy
importante para una empresa donde su implementacion mejora todo el proceso de

una organizacion y los beneficios son los clientes.

Las principales caracteristicas con respecto al marketing de las MYPE del sector
comercio rubro libreria Huancané, 2019. son las siguientes: en su totalidad los
representantes manifiesta que nunca ha implementado un plan de marketing para el
posicionamiento de su marca, ademas que la mayoria no tiene implementado una
herramienta que permita aumentar la participacion de su producto, también que la
mayoria nunca innova en nuevos productos para diferenciarse de la competencia,
ademas que la mayoria no ha recurrido a las emisoras radiales para hacer publicidad
y promocion de los productos de su empresa lo cual refleja en los resultados las

empresas que no aplican estrategias de marketing estan sujetos a desaparecer.



6.2 Recomendaciones

la MYPE por parte de los representantes debe estar en la gestion de la calidad,
tomando en cuenta temas como: estrategias de atencion, buen trato a los clientes,
que deben proyectarse en particular en sus ventas, al momento de implementar
nuevas estrategias que posibiliten el crecimiento. El activo méas importante de la
empresa son sus empleados, quienes estan en contacto directo con las necesidades y
expectativas de los clientes. Por tanto, los directivos de las Mype necesitan motivar
a sus trabajadores para que se desarrollen profesionalmente y mantengan el espiritu

de crecimiento laboral.

Para que las Mype logren posicionarse en el mercado a través de una gestion
eficiente, también se recomienda enfocarse mas en los recursos humanos,
fomentar el compromiso leal, especialmente en el logro de metas estratégicas y
mantener las horizontales. Comunicacién en las relaciones personales entre
empleados. Se recomienda conocer el estado actual de cumplimiento de los
estandares de calidad como uno de los requisitos para conocer las estrategias a
seguir en el plan de accidn y sentar las bases para el futuro desarrollo e

implementacion del sistema de gestion de la calidad a través de la empresa.
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CHIMBOTE

ENCUESTA DE DESEMPENO GESTION DE CALIDAD Y MARKETING

Se realizara esta en cuesta con el propdsito de obtener informacion del desempefio laboral
en la Libreria De Huancané. En el cuestionario no se debe colocar ningin dato persona del
trabajador, por es “anénimo”.

Lea detenidamente y marque la opcidn que crea conveniente.

Tiene que marcar con una “X” donde pueda escoger del 1 al 5, donde:
* TOTALMENTE EN DESACUERDO ES
* ENDESACUERDOES
* NI DEACUERDONI EN DESACUERDOES
* DEACUERDOES

* TOTALMENTE DE ACUERDOES

DESEMPENO LABORAL ESCALAS

¢ Considera que deben aplicar la gestion de la calidad para llevar a
una buena organizacion en la empresa?

¢éla libreria planifica segun las necesidades del cliente?

élos cambios se implementan para mejorar por soporte y recursos?

éLa libreria desarrolla el plan para el entrenamiento del personal?

¢La libreria revisa el sistema de gestion de calidad?

¢La libreria valora la necesidad de actuar nuevas medias de mejora?

¢ Considera que la libreria debe ser un ambiente acogedor?




¢La libreria utiliza redes sociales para utilizar publicidad de su
producto?

9 | ¢Cree usted que la publicidad de la libreria por los medios radiales
no son escuchados?
10 | ¢Considera que la libreria es un ambiente acogedor?
11 | ¢ Cree usted que el precio del servicio esta bien establecido?
12

¢ Considera que la libreria brinda promociones y ofertas?




