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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar las caracteristicas de

la gestién de calidad con el uso del marketing en las Mypes del sector servicios rubro-
hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu, 2017. La investigacion fue de
tipo cuantitativa debido a que tiene una estructura que se puede medir, con un nivel no
experimental por que se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, de manera
transversal; donde se utiliz6 una muestra dirigida de 12 micro y pequefias empresas de
una poblacion de 22, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 22
preguntas aplicando la técnica de encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el 66.7%
tiene de 31 a 50 afios. El 58.3% son de sexo femenino. El 75% tiene grado de instruccion
secundaria. El 58.3% son administradores. El 41.7% tienen entre 4 y 6 afios en el cargo. El
50% tienen de 4 a 6 afios de permanencia. EI 58.3% tienen de 1 a 5 trabajadores. EIl 83.3 %
son familiares. El 83.3% se cred para generar ganancias. EI 100% no conoce gestion de
calidad. El 75% tampoco conocen técnicas de gestién de calidad, encuentran muchas
dificultades para su implementacion. Las técnicas de medicion es la observacion, la gestion
de calidad no contribuye al desarrollo de las empresas. Se concluye que los propietarios a
pesar de no haber tenido una buena formacion académica y algunos estudios de
Administracion mantienen sus empresas vigente para que de alguna manera sus Servicios
sean requeridos por la poblacion, pero creo que es el momento que se empoderen de
nuevas herramientas para poder estar a la vanguardia en este duro y competitivo mercado
hotelero.

Palabras clave: empoderen, MYPE, Representantes, técnicas.



ABTRACT

The main objective of this research was to determine the characteristics of quality
management with the use of marketing in the Mypes of the services sector of the hotels of
the district of José Crespo and Castillo, Aucayacu, 2017. The research was quantitative
because it has a structure that can be measured, with a non-experimental level because it was
carried out without deliberately manipulating the variables, transversally; where a directed
sample of 12 micro and small companies from a population of 22 was used, to which a
structured questionnaire of 22 questions was applied applying the survey technique.
Obtaining the following results: 66.7% have from31 to 50 years. 58.3% are female. 75% have
a secondary education degree. 58.3% are administrators. 41.7% have between 4 and 6 years
in office. 50% have 4 to 6 years of permanence. 58.3% have 1 to 5 workers. 83.3% are family
members. 83.3% was created to generate profits. 100% do not know quality management.
75% also do not know quality management techniques; they find many difficulties for their
implementation. The measurement techniques is observation, quality management does not
contribute to the development of companies. It is concluded that the owners, despite not
having had a good academic education and some studies of Administration, keep their
companies in force so that in some way their services are required by the population, but 1
think it is time that they are empowered with new tools to be at the forefront of this tough

and competitive hotel market.

Keywords: empowerment, MYPE, Representatives, techniques
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I. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion estd centrado en realizar sobre gestion de calidad y el uso de
Marketing de las MYPES, sector servicio rubro hoteles, en la ciudad de Aucayacu - periodo
2017. Los nuevos conceptos modernos incluyen también a los “servicios como actividades
susceptibles de ser sometidas a los mismos principios que se aplicaron en tiempos pasados al
control”, Entre ellos, “Los servicios de hoteleria ocupan un lugar especial, de permanente
interaccidn entre ejecutores, destinatarios y, en consecuencia, de mayor exposicion para los
primeros, que son juzgados inclusive mientras se desarrolla la prestacion”. Es el enfoque de
mejorar la calidad de los servicios de cualquier empresa y/o organizacién. La calidad es
responsabilidad de aquellos que hacen el trabajo. Los clientes son los jueces finales de la
calidad.

Los servicios de hoteleria en la ciudad de Aucayacu, esta enfocado hacia el estudio sobre
gestion de calidad en la practica hotelera y en el uso del marketing. Su proposito es, brindar
el mejor servicio, para la realizacion de los estudios, que podran contribuir también a mejorar
la toma de conciencia y la forma de prestacion de la misma en este sector, parte de todos los
actores involucrados. En este sentido, es bueno recordar que

“la mejora continua”, constituye uno de los paradigmas sobre los que se asienta la actual
concepcién de calidad. Los servicios que presta los hoteles en la mencionada ciudad de
Aucayacu, se orientan en una vision de competencia entre los diferentes hoteles, por ende,
existe una relacion del precio y la calidad de los servicios; los propietarios de estas MYPES
en este sistema administrativo empresarial, tratan de satisfacer a sus clientes y por ende

posicionarse en el mercado local.



Las MYPES catalogadas economias de subsistencia, cuya principal caracteristica de las
MYPES es débil penetracion de las fuerzas de venta, capital de trabajo y financiamiento no
significativo para satisfacer las necesidades empresariales entre otros. Los micros y pequefias
empresas del sector hotelero, basicamente estan orientados al mercado local. Una de las
caracteristicas de este sector son pocos competitivas, la modernidad y la exigencia de los
demandantes cada vez es mayor, en la ciudad de Aucayacu, existe una excesiva oferta de
hoteles en relacion a su poblacion, por estas razones los consumidores o clientes de estés
servicios tienen una diversidad de opciones en concordancia al precio y calidad, los
microempresarios tienen que invertir para satisfacer a sus clientes, en personal, ambientes
agradables, servicios diversos. El éxito de los negocios del sector hotelero se traduce en la
satisfaccion de los clientes a un grado mayor, por un precio diferenciado competitivamente.
¢ Cual son las principales caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso del Marketing en
las Micro y pequefias empresa del sector servicio-rubro hoteles de la ciudad de Aucayacu,
2017.

Se presenta como objetivo general.

Determinar las principales caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso del Marketing
en las Micro y pequefias empresa del sector servicio- rubro hoteles de la ciudad de Aucayacu,
2017.

Y Como objetivos especificos.

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias
empresa del sector servicio- rubro hoteles de la ciudad de Aucayacu, 2017.

Determinar las principales caracteristicas de la Micro y pequefias empresa del sector servicio-

rubro hoteles de la ciudad de Aucayacu, 2017.



Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing
en las Micro y pequefias empresa del sector servicio- rubro hoteles de la ciudad de Aucayacu,
2017.

Elaborar un plan de Mejora sobre la aplicacion de una gestion de calidad con el uso del
Marketing en las Micro y pequefias empresa del sector servicio- rubro hoteles de la ciudad
de Aucayacu, 2017.

Beneficiara al Sector hotelero en la ciudad de Aucayacu, porque enmendara a través de la
gestion de calidad en relacion a las Micro pequefias empresas de este sector servicio — rubro
hoteles, logrard mejorar la satisfaccion de los clientes.

Permitira mejorar sus ingresos y rentabilidad; esto serd como consecuencia de la gestion de
la calidad con el uso del Marketing en el sector servicio hotelero, especialmente en los
Servicios.

Favorecera socialmente a los clientes actuales y potenciales, dado a que mejorara la calidad
de las ventas de productos y servicios. También internamente existird un mejor ambiente de
trabajo contribuyendo a la tranquilidad, armonia y trabajo en equipo.

Contribuird académicamente a la investigacion universitaria, a profesores y alumnos vy

personas interesadas en la investigacion.



REVISION DE LITERATURA
2.1.1 Antecedentes

Hijar (2017), En su estudio “Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Ropa Para Caballeros,
Centro Comercial ACOMERCED, Huacho, 20177, tuvo como objetivo Determinar las
principales caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso del Marketing en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de ropa para caballeros,
Centro Comercial ACOMERCED Huacho — 2017, los siguientes resultados Con respecto a
la edad de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial
ACOMERCED, Huacho, 2017, en la tabla y grafico N° 1, se observa que el 57% tienen entre
18 a 30 afios, el 31 % corresponde al grupo etario entre 31 a 50 afios y solo el 12 %
corresponde a al grupo etario entre 51 a mas afios, estos resultados no coinciden ni se
contrastan con los resultados obtenidos en los antecedentes de esta investigacion. Con
respecto al género de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro
Comercial ACOMERCED, Huacho, 2017, en la tabla N°1 y grafico N°2, se observa que el
78 % son de sexo femenino y solo el 22 % corresponde al género masculino, estos resultados
no coinciden ni se contrastan con los resultados encontrados en los antecedentes de esta
investigacion dado que los autores no hacen énfasis en sefialar el género de los representantes
de las micro y pequefias empresas objeto de estudio. Concluyo que la totalidad de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED —
2017, més de la mitad tienen entre 18 a 30 afios, y la mayoria relativa estan representadas por
el género femenino, la totalidad de las representantes tiene estudios secundarios completo.
Asi mismo las empresas estan representadas en su mayoria por los mismos duefios, los

mismos que en el puesto se encuentra de 0 a tres afios respectivamente. La mayoria relativa



de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED - 2017,
permanecen en el rubro de 7 a mas afos, la mayoria absoluta de las empresas se encuentran
formalmente constituidas y cumplen con sus obligaciones y deberes y la mayoria relativa
creo su empresa con la finalidad de trabajar y obtener ganancias para su subsistencia. La
totalidad de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial
ACOMERCED - 2017, conocen el término calidad y no conocen ninguna técnica de gestion
de la calidad, la cuarta parte de los representantes tienen dificultades para implementar la
gestion de la calidad, casi la totalidad cree que el sistema de calidad es positivo para mejorar
su negocio y de esta manera alcanzar sus objetivos y metas. La mayoria relativa de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED -
2017 conoce el término marketing, la totalidad de los representantes cree que sus productos
si satisface las expectativas de sus clientes, y no cuentan con una base de datos de sus clientes,
asimismo mas de la mitad de los representantes de las empresas sefialaron que sus ventas a
mejorado relativamente a pesar de no utilizar medios publicitarios para ofertar sus productos.
La totalidad de los representantes de las empresas no utiliza ninguna herramienta de
marketing, de la misma manera considera que el marketing le puede ayudar en su rentabilidad
de su empresa.

file:///C:/Users/OFICINA/Downloads/Uladech_Biblioteca_virtual%20 (2).pdf

Soko, Lopez & Lazo, (2017); en su estudio titulado “Aplicacion del Marketing Relacional
para la Gestion de Publicos en Espectaculos Escénicos: Estudio de caso del Centro Cultural
PUCP”. Tuvo como objetivos, Analizar el papel marketing relacional en la estrategia de
gestion publicos para los espectaculos escénicos del CCPUCP, Los siguientes resultados: El
presente capitulo se enfocara en los hallazgos mas relevantes encontrados a lo largo de la

actividad en campo. Se mostrara la relacion encontrada entre la realidad y estado del sujeto
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y contexto estudiado con los objetivos de investigacion planteados en una primera instancia.
En base a los objetivos de investigacion, se han seleccionado como 4 grandes fuentes de
informacidn a los siguientes actores: la teoria presentada en el capitulo de marco tedrico y
contextual, la percepcidn de expertos en el campo de aplicacion del Marketing, la percepcion
de expertos en la gestion de publicos y actualmente gestores culturales (por el cargo que
desempefian), y finalmente la informacion recolectada de los integrantes del cuerpo del
CCPUCP vy el publico gque conforme su demanda. Dentro del publico existen dos grandes
categorias establecidos: Publico asistente a obras propias de la comunidad PUCP y publico
asistente a obras producidas por el CCPUCP. Ademas, se segmenta al publico en tres grandes
grupos: fiel, esporadico y potencial.

Concluyo que: La presente investigacion se realizd con miras de identificar el papel del
marketing relacional en la gestion de publicos de espectaculos escénicos empleada por el
CCPUCP. Para lograrlo, se hizo una investigacion de material académico, contextual y una
posterior inmersion en campo para conocer la estructura interna de la organizacion y el
publico al que se brinda la oferta cultural. Con respecto a la pregunta de investigacion
orientada a la identificacion de la estrategia utilizada por el CCPUCP para la gestion de
publicos, se encontrd que no existe una estrategia estructurada como tal para el cumplimiento
de dicho objetivo. EI CCPUCP, si bien utiliza herramientas de marketing para llegar a su
publico, no cumple con uno de los elementos cruciales para poder implementar una adecuada
gestion de publicos. El producto cultural se tiene identificado y cuenta con caracteristicas
especificas definidas por la organizacion; no obstante, no existe una identificacion formal del
publico objetivo con el que se quiere relacionar el producto, una descripcion del pablico de
conocimiento transversal para todos los miembros de la organizacion. Solo se cuenta con un

conocimiento informal del pdblico a través de la experiencia de los trabajadores. Por otro
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lado, en cuanto a las herramientas que utiliza el CCPUCP se han podido identificar las
siguientes: Mailyng a partir de la base obtenida por la suscripcion voluntaria al newsletter
del CCPUCP, redes sociales, estrategia de precios y publicidad vial (en la fachada del
CCPUCP) e impresa. A pesar de utilizar las herramientas identificadas, el CCPUCP no ha
logrado medir el nivel de efectividad de estas en cuanto al aumento de frecuencia o
identificacion de clientes fieles. Si bien es cierto, las herramientas de comunicacién y
marketing en cuanto a impactos obtenidos cumplen con comunicar, no se han logrado
identificar clientes que hayan sido fidelizados a partir del uso de dichas herramientas. Esto
se debe a gque la organizacion no cuenta con procesos que permitan corroborar la efectividad
u obtener alguna retroalimentacion sobre las medidas empleadas. Se concluye asi que las
herramientas identificadas cumplen, para el CCPUCP, un rol de difusién de informacion
sobre sus actividades antes que de fidelizacion de clientes. Sin embargo, una forma de
comprobar la efectividad de sus herramientas, debido a que no se cuenta con recursos
humanos o tecnoldgicos que permitan llevar un registro exacto del nivel de efectividad, el
CCPUCP ha optado por ejecutar una estrategia a la vez. Asi, si existe algin crecimiento o
decrecimiento en la venta de entradas explicadas por las estrategias usadas, 82 se podra
reconocer facilmente la razdn ya que seria la Gnica variable en la que se haya efectuado algun
cambio. Mas alla de ésta accidn, no hay un seguimiento formal del impacto de sus estrategias
implementadas. Como parte de las preguntas de investigacion, se planted indagar en el papel
del marketing como parte del éxito del centro cultural. Si bien el uso de herramientas y
acciones implementadas por el CCPUCP aportan a la vinculacion con los asistentes, es el
“boca a boca” el que juega un papel fundamental al momento de influenciar a los clientes.
Para asistir a una obra, la recomendacién de un amigo, familiar o conocido resulta importante

para que se concrete la accion de compra y asistencia. Dicha herramienta no se encuentra
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totalmente controlada por la gestién del CCPUCP dada la variabilidad del producto que
ofrecen. En tal sentido, es fundamental que exista una imagen unificada de la marca CCPUCP
que se extienda a todas sus lineas de producto. Un punto relevante al cual se llega después
de la realizacion de la investigacion es la existencia de un principio de no competencia entre
las OO.CC pertenecientes al sector cultural, por la misma naturaleza del sector. A diferencia
de otros bienes y servicios de consumo, los bienes culturales, en este caso productos
culturales teatrales, no son excluyentes los unos con los otros, es decir, el publico puede
consumir mas de uno a la vez y beneficiar a mas de una organizacion. A partir de las
entrevistas a profundidad realizadas con los miembros de las diferentes OO.CC. contactadas,
esta investigacion concluye que una persona puede ser considerada cliente habitual de alguna
O.C. y esto no la excluye de ser a su vez un cliente habitual de otra O.C. Una de las razones
que explican esto es que los productos culturales se presentan en determinados espacios de
tiempo con extensas temporadas (la temporada de una obra de teatro puede durar hasta 8
semanas). Esto le permite al publico poder visitar distintos teatros o centros culturales durante
este intervalo de tiempo. Otra caracteristica que avala el principio de no competencia natural
es gue todas las OO.CC entrevistadas coincidieron en que no existe una competencia entre
ellas dadas las particularidades propias de cada una, las cuales las hacen ofertas Unicas y
diferentes a las demas, y por tanto atractivas. Cada una se dirige a un publico determinado
por tanto competir entre OO.CC. no es una opcidn que se contemple en este sector. En
sintesis, se trata de apostar por el crecimiento del sector antes que competir entre
organizaciones. Siguiendo esta linea, el publico de productos culturales es diverso, al igual
que sus preferencias; por lo tanto, no existe un producto cultural especifico que solo satisfaga
a un grupo especifico, sino que muchos publicos pueden disfrutar del mismo producto

cultural. Esta 83 afirmacion respalda la postura de no competencia entre las OO.CC.
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entrevistadas, ya que cada uno de ellos afirma tener un producto diferenciado. Finalmente, el
contexto en el que se desenvuelve el sujeto de estudio CCPUCP, y siguiendo la linea de su
mision de brindar acceso a cultura a la sociedad, estd orientada a una vision de gestion de
publicos, donde el producto cultural definido debe ser comunicado de manera efectiva al
publico. Como se menciond anteriormente, el marketing relacional y el conjunto de
herramientas que engloba, proporciona un camino de accién para lograr construir el nexo
entre el producto cultural y la poblacion a la que quiere llegar. La gestion de publicos, que
abarca la utilizacion de herramientas de diferentes ramas, entre ellas el marketing, ain esta
en una etapa inicial en el sujeto de estudio, dado que no se cuenta con una identificacion clara
y formal de su publico objetivo con el cual trabajar y formar una relacién de largo plazo. Es
asi como se valida la existencia de un publico frecuente que aun no ha sido identificado y
trabajado de manera adecuada.

San Miguel, (2011); en su estudio titulado: “Gestion de la Calidad y Marketing en los Centros
Residenciales para personas Mayores, realizado en Donostia—San Sebastian, Espana”, tuvo
como objetivos: Describir y explicar la relacion existente entre la gestion de la calidad y la
filosofia de marketing en los centros residenciales para personas mayores. La investigacion
realizada fue utilizando la metodologia analitica, sintética, hipotética y educativa las técnicas
fueron: entrevistas, opiniones y encuestas, llegando a las siguientes conclusiones: El sector
de residencias para personas mayores se esta introduciendo lentamente en una cultura de
gestion que hasta hace pocos afios no existia. Este cambio se traduce en la aplicacion de
herramientas de gestion novedosas para el sector, que hasta ahora solo se habian utilizado en
otros ambitos de actividad. Sin embargo, a pesar de estos cambios, el estudio empirico
realizado nos muestra que determinadas actividades funcionales clasicas de las

organizaciones, como las de Marketing, siguen siendo infrecuentes en el sector. Asi, resulta
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remarcable que tan solo el 1,5% vy el 10,2%, respectivamente, conceden a las actividades de
marketing una importancia muy alta o alta. EI 45,3%de los encuestados consideran que las
actividades de marketing tienen una importancia baja 0 muy baja en la gestion de su
residencia.

Arana & Galarza, (2015) en su tesis titulada: “Disefio de estrategias con enfoque en el
Marketing 3.0 para incrementar las ventas de automoviles hibridos de la marca Toyota Prius
C Sport en la ciudad de Guayaquil, Ecuador”, cuyo objetivo general fue: Disefio de
estrategias con enfoque en el Marketing 3.0 para incrementar las ventas de automoviles
hibridos de la marca Toyota Prius C Sport en la ciudad de Guayaquil, Ecuador. La
metodologia y técnica fueron: encuestas; llegando a las siguientes conclusiones: El primer
factor determinante para comprar un vehiculo hibrido es la marca y garantia, el cuidado del
medio ambiente y luego se ubica el modelo. El 44% de los encuestados conoce a Toyocosta
por intermedio de la prensa, manifiesta que ya ha adquirido este tipo de autos una vez, un
31% lo conoce por las radios emisoras, el 18% por la television, y el 7% por las redes sociales.
La estrategia que se recomienda con mayor énfasis es de promocion ya que a través de las
redes sociales se puede tener el contacto directo con los clientes y la difusién de informacion
de manera amigable y sociable. EI 93% de los encuestados prefieren que la venta sea
personal.

Rondoy, (2014); en su estudio titulado: “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y
Rentabilidad de las MYPES comerciales rubro Confeccion de Ropa en la Ciudad de Sullana
Region Piura afio 2014, tuvo como objetivos: Analizar las caracteristicas de la gestion de
calidad y rentabilidad de las MYPES comerciales rubro confeccion de ropa en la ciudad de
Sullana (Piura) del afio 2014. La metodologia y técnica fueron: Descriptiva se emple6 un

cuestionario. Llegando a las conclusiones siguientes: Para perfil del propietario, el 30% son
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emprendedores jovenes con una edad de 25 — 35 afios y la mayoria son del sexo femenino
con un 60%. Con respecto a las MYPES, solo el 15 % son informales ya que alin no cuentan
con todos los documentos. Con respecto a la gestion de calidad el 65% desconoce sobre el
tema lo que lleva a que el 85 % no estén comprometidos con los objetivos. Y en la
rentabilidad, el 55 % no cuenta con liquides para cubrir sus gastos y solo en el 45% de los
encuestados sefiala que sus ratios de liquides son buenos.

Cornelio, (2014) en su estudio titulado: “Caracterizacion del Financiamiento y Marketing
de las MYPES del sector comercio - rubro Venta de Ropa para Bebes, en el Distrito de
Trujillo, afio 2014”, tuvo como objetivo: describir las principales Caracteristicas del
Financiamiento y Marketing de las MYPES del Sector Comercio - Rubro venta de Ropa para
Bebes, en el Distrito de Trujillo, afo 2014.La metodologia fue descriptiva, se utilizd la
técnica de la encuesta. Llegando a las conclusiones siguientes: EI 58% de los encuestados
son de sexo masculino, el 66.7% respondid que tienen entre 46-55 afios, el 33% tiene
secundaria completa, el 58.3% no tienen ninguna 8 tienen formacidn académica adicional al
rubro, el 58% respondié que tienen entre 12-8 afios en el cargo, el 58% respondié que si
tienen experiencia. EI 41.7% de los encuestados respondi6é que sus MYPES son S.A.C, el
58% respondié que tienen entre 12-10 afios de fundacion, el 50% tienen entre 10-8
trabajadores, el 58% respondié que su objetivo de negocio es generar utilidades. El 50%
respondio que siempre buscan financiar sus actividades, el 67% si es financiado por un ente
privado, el 33.3% en el afio 2014 se financiaron por préstamos de terceros, el 67% si recibe
capacitacion antes de acceder a un crédito financiero, el 42% respondié que el crédito
obtenido si contribuye a la mejora competitiva frente a la competencia, el 50% respondio que
el crédito que se les otorga lo invierten en comprar mercaderias. EI 50% respondio que si

utilizan estrategias de marketing de ventas, el 66.7%, respondio que la importancia de la
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satisfaccion de los clientes genera mejorar la calidad del servicio, el 33.3% respondié que
dan a conocer su MYPE a traves de su trayectoria en el rubro, el 83% respondié que la
fidelizacion de sus clientes si les ha hecho crecer en el sector, el 67% respondié que un buen
marketing atrae mas y nuevos clientes, el 83% respondio que el marketing si da una buena
imagen a la MYPE frente al mercado competitivo.

Martin, a, Flores r, & Gutiérrez, z. (2017) en su estudio titulado “Gestion de la Calidad en
las Empresas de transmision de Energia Eléctrica en el Pertt”. Tuvo como objetivos:Analizar
el crecimiento econdémico sostenido del Per( durante la Gltima década trajo consigo el
aumento de la demanda de energia eléctrica en niveles no proyectados, lo que puso en riesgo
la debida atencion de los requerimientos energéticos del mercado nacional. La crisis
financiera de finales de la década detuvo las inversiones lo que evitd, paraddjicamente, el
colapso del sistema de energia eléctrico. Sin embargo, actualmente el Perd pasa por una crisis
que no sélo se limita a los problemas en la generacion de energia, sino también en los medios
de transporte y transformacion de la misma, debido a las restricciones de capacidad de sus
instalaciones. Estos medios de transporte y transformacién conforman el Sistema Nacional
de Transmision de Energia Eléctrica del pais. La situacion pone en riesgo la atencion de
sectores del mercado ante la imposibilidad

De poder suministrarle toda la potencia requerida, que puede desencadenar en racionamiento
por insuficiencia de los medios de transporte y transformacion. Para el caso de generacion de
energia, existen hoy posibilidades de satisfacer la demanda, aungue las soluciones implican
un aumento en el costo de la energia. Las empresas de transmision de energia eléctrica deben
ser mas eficientes y efectivas en el uso de los recursos del sistema, asegurando la total
disponibilidad de sus instalaciones para poder suministrar la energia a los centros de carga o

grandes consumidores. Una forma de lograr este objetivo es a traves de la gestion de la
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calidad del servicio. EI mejor aprovechamiento de recursos ayudara a hacer frente a la crisis
actual, ademas de generar y asegurar en el tiempo beneficios a los grupos de interés que
forman parte de las empresas de transmision.

Grupos empresariales han visto el sector de energia eléctrica, especialmente las concesiones
para brindar el servicio de transmision, un negocio rentable con tasas de retorno moderadas
y con un bajo nivel de riesgo. Al privatizarse el sector de energia en el Peru, bajo el marco
de la Ley de Concesiones Eléctricas del afio 1994, estos grupos de empresas incursionaron
en el pais obteniendo concesiones mediante licitaciones publicas.

Recientemente, alguna de las empresas multinacionales adquiri6 otras empresas privadas que
ya venian prestando los servicios —aprovechando la oportunidad del retiro de estas ultimas
de la region, por cuestiones estratégicas—, logrando expandir de esta forma sus dominios.
En este contexto, las empresas operadoras optaron por crear empresas locales para que

Se convirtieran en las gestoras de las actividades de administracion, operacion vy
mantenimiento (AO y M), figura también contemplada en la Ley de Concesiones Eléctricas;
Lograndose agrupar a las distintas concesiones adquiridas bajo una empresa operadora
Especializada. La investigacion iniciada buscé conocer mas de acerca los modelos de gestion
De la calidad de las empresas de transmision de energia eléctrica o de las empresas que
realizan el AO y M, tomando en cuenta la relacidn existente entre estas (la concesionaria y
la operadora), bajo la figura de que pertenecen al mismo grupo empresarial; considerando
sobre todo las condiciones de operacion de las mismas: primero, son empresas que brindan
un servicio con tarifas reguladas; segundo, que forman parte de un sistema de generacion,
transmision y distribucion que tiene un organismo Coordinador de la Operacion Economica

del Sistema (COES), que es el encargado de dar las pautas para el funcionamiento 6ptimo
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del mismo; y tercero, que su naturaleza empresarial es monopélica (no tiene competencia en
el sector que brinda su servicio).

Los modelos de gestion de calidad son los que aseguran y soportan las actividades
Principales de operacion y mantenimiento en las empresas de transmision de energia
Eléctrica, por lo tanto tienen un gran impacto en: (a) el desempefio operacional que afecta a
sus clientes, por ende al desarrollo sostenible de la nacion; y (b) los resultados técnico
Econdmicos de su ejercicio, afectando a los demas interesados que forman parte del universo
de las empresas (empleados, accionistas, comunidad, proveedores, clientes externos, entre
otros). Asimismo, los principales indicadores de desempefio operacional que utilizan las
empresas eléctricas peruanas estarian ligados a los parametros contractuales de servicio
establecidos, cuyo incumplimiento es sancionado con multas impuestas por el organismo
supervisor; entre los indicadores figuran: energia no suministrada, la indisponibilidad de las
instalaciones, salidas no necesarias no selectivas, el incumplimiento del plan de
mantenimiento (consignaciones), etc.
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/9646/CACERES_FLORES_GESTI
ON_ELECTRICA.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Robles (2004), en su investigacion titulada el crédito en las microempresas comerciales en la
ciudad de Tingo Maria, analizo la baja rentabilidad de las microempresas comerciales en la
ciudad de Tingo Maria, en base a la utilizacion de créditos y la demanda de sus productos a
que se dedicaban, trabajo con una poblacion de 180 microempresas dedicadas a la actividad
comercial; utilizando 3 métodos: Método Dialectico, método de sintesis, método deductivo.
Con este estudio arribo los siguientes resultados:

La rentabilidad de las microempresas en la ciudad de Tingo Maria se explica

fundamentalmente por la escasa utilizacion de creditos por que tienen TC de 2.25% para un
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nivel de significancia de 0.05%. Los créditos son el factor que deciden la mayor o menor
rentabilidad de una empresa Tingalesa pero no es la mas influyente.

La demanda de los productos tiene una alta significancia, el TC es de 21.19%, influye
entonces de manera importante sobre la mayor o menor rentabilidad de una microempresa

dedicada al comercio.

2.2  Bases Tedricas de la Investigacion
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Micro y pequefia empresa

De acuerdo a la LEY, 28015 (2003).La Micro y pequefia empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion transformacién, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios.

Caracteristicas.

Estas empresas tienen ciertas caracteristicas propias segun establece la LEY, 30056. Las
Micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes categorias
empresariales, establecidas en funcidn de sus niveles de ventas anuales: Microempresa:

Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT).

Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo 12 de

1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300

UIT.

El incremento de montos maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia y
mediana empresa podra sera determinado por decreto supremo refrendado por el ministerio

de economia y finanzas y ministerio de la produccion cada dos (2) afios.

Importancia.

Las micro y pequefias empresas en Perd son ingrediente muy considerable del motor de

nuestra economia. En todo el pais, las MYPES brindan empleo al 80% de la
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gente econdmicamente activa y desarrollan cerca del 40% del PBI. Es indudable que las
MYPES abarcan humerosos puntos destacables de la economia de nuestro estado, entre los
mas destacables cabe nombrar su contribucion a la generacion de empleo, que mas alla de
que se desarrollan en condiciones correctas de ejecucion personal, ayuda de
manera creciente en calmar el prominente indice de desempleo que sufre nuestro

pais. Algunos otros beneficios son:

Reducen la pobreza a través de ocupaciones de generacion de ingresos.

Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la gente.

Son la primordial fuente de avance del sector empresarial privado.

Contribuyen al desarrollo econémico nacional.

Administracion y organizacion de la MYPE.

Muchos autores han definido la importancia de la organizacion como funcion exclusiva de
gestion y direccion de las empresas, cuando en la mayoria de Mypes esto es una realidad
débil, ya que la estructura, funciones y los procedimientos no se pueden aplicar

mecanicamente ni copiados entre ellos.

La estructura.

Se define esta como el esqueleto de la organizacion en el que se basa todas las decisiones y
actividades que dan a lugar en esta. Las mypes en su mayoria adaptan su estructura a quienes

la conforman y al giro del negocio.
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Ahora, segun Barragan (2002) hay cuatro estructuras basicas: la estructura simple,
estructura funcional, estructura divisional y estructura matricial, adaptandose cada una a un

tamafo y complejidad de sus procesos iniciando por la estructura simple hasta la matricial.

- Estructura simple: Es aquella que se rige por control de una sola persona, es decir
el gerente controla todas las actividades y toma las decisiones de la empresa, sin embargo
también requieren aseria de terceros (legal y contable).

- Estructura funcional: las empresas adoptan esta estructura cuando se complica el
manejo de individual de las diversas actividades de esta. ES por eso se da la contratacion de
profesionales en las diversas areas: finanzas, marketing, produccion, contabilidad, etc.

- Estructura divisional: como su nombre mismo lo dice, este tipo de empresas ya
dividen la organizacion de acuerdo al bien o servicio que ofrece la empresa, dividiéndose ya
por areas o departamentos. La contratacion se da por especialistas en areas o funciones mucho
mas especificas.

Organigrama y manuales de una organizacion.

Los organigramas Yy los manuales de organizacion son los dos primordiales elementos que
conforman la base de una aceptable organizacion empresarial. La ley no pide tenerlos pero
nos van a ayudar de bastante para determinar las funcionalidades y responsabilidades de cada
integrante de la compafiia. Los organigramas son las muestras graficas de la composicion de
una compafia. Su finalidad es representar precisamente las superficies de compromiso y los
escenarios jerarquicos que constituyen la compafiia.

Los manuales de organizacion, a su vez, tienen por objeto sefialar por escrito lo que se estima
de cada empleado en temas de tareas, responsabilidades, autoridad, comunicaciones e

interrelacion con los usuarios y suministradores.
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Muchas compariias carecen de manual de procedimiento y funciones o no lo emplean de
forma correcta. Otras tantas tampoco tienen requisitos minimos exigidos a los distintos
cargos para el cumplimiento de sus funcionalidades, como la experiencia, el nivel de
formacion, las propiedades personales, la especialidad, etc. Con continuidad estos temas se
consideran burocraticos o de poca herramienta, aun cuando conforman la base para el buen
desempefio de la compafiia.(Revista Prolnversion - MYPEquefia empresa crece, 2005)
Régimen laboral especial de la MYPE.

De acuerdo al D.L N° 1086: Ley de promocion de la competitividad, formalizacién y
desarrollo de la micro y pequefia empresa y del acceso al empleo, este se comprende en:

- En la prohibicion al trabajo infantil, como lo estipula el codigo civil: nifio y
adolescente.

- El cumplimiento de la normativa vigente en funcion a los salarios y beneficios
laborales que deben de percibir los colaboradores.

- La prohibicién del trabajo forzoso, asi como también incentivar y encubrir el castigo

0 sanciones fisicos.

La no discriminacion en todas sus formas (raza, sexo, religién, etc.), hacia los
colaboradores en las funciones y actividades de la empresa, entre ellos: remuneracion,
capacitacion, despido y/o jubilacion.

- Respetar el derecho de los colaboradores a organizarse en sindicatos y/o cualquiera
de estos, siendo estos legalmente establecidos.

- Brindar a los colaboradores un ambiente laboral grato y seguro.
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Financiamiento de una MYPE.

De acuerdo a la definicion de (Castillo, J., 2008)el financiamiento es aquel recurso que la
empresa obtiene de un tercero, comprometiéndose a la devolucién de dicho préstamo
sumandose los intereses, gastos y otros.

Ahora bien, las finanzas constituyen el insumo mas critico para una empresa comercial, ya
sea grande o pequefia. Todas las empresas requieren financiamiento para crecer y sobrevivir.
Muchas empresas se autofinancian al principio. Una vez que las empresas alcanzan cierto
grado de madurez en el desarrollo de su linea de productos y base de clientes, las finanzas
externas estan disponibles. El flujo de las finanzas institucionales esta relacionado con la
solvencia crediticia de la empresa. A las microempresas, debido a su pequefio tamarfio y baja
base de capital, generalmente les resulta dificil satisfacer las condiciones establecidas por los
bancos, particularmente, al establecer la viabilidad del proyecto, cumplir con los requisitos
de garantia y realizar el pago oportuno de los préstamos. Por lo tanto, no encuentran un lugar
entre los clientes preferidos de los bancos.

Tipos de Financiamiento.

Estos basicamente se diferencian en los de corto plazo y largo plazo:

- Corto plazo

Cuando el plazo es de un afio comercial es decir 360 dias.

Este tipo de financiamiento se da para financiar un capital de trabajo que sirve para reproducir
bienes y recursos existentes, los tipos de este financiamiento son:

- Letra de cambio: sirve para el respaldo del crédito que nos hace un proveedor.

- Pagare: es un documento legal donde se compromete el pago del préstamo mas los

intereses, en una fecha determinada.
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- Sobregiro:en este tipo de financiamiento se da cuando una entidad financiera
autoriza al empresario el giro de un cheque con un mono mayor al de su cuenta corriente.

- Cartas fianzas y avales:es un documento el cual una entidad financiera respalda el
préstamo ante otra entidad y/o terceros.

- Largo plazo

Es el financiamiento que otorga una entidad financiera en un plazo mayor a un afio comercial.
A estos tenemos:

- Préstamos a largo plazo:este tipo en su mayoria lo otorgan entidades con lineas de
financiamiento propias. Utilizando la garantia hipotecaria.

- Leasing financiero: es un contrato especificamente de arrendamiento, en la cual el
arrendatario (entidad financiera) consigue la posesion de un bien. Aqui el empresario o duefio

consigue a cambio una cantidad de dinero. (Rubio, 2014)
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2.3 Marco conceptual

Gestion de calidad.

Segun Deming la calidad no quiere decir lujo. La calidad es un grado de uniformidad y
fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado al mercado. En otras palabras, la calidad es
todo lo que el consumidor necesita anhela. En vista de que las necesidades y deseos del
consumidor son siempre cambiantes, el modo de definir con referencia al consumidor
consiste en redefinir constantemente los requerimientos (Deming, 1980). Esto nos da a
entender que la calidad se puede dar en cualquier formay a cualquier precio de manera
equitativa y adaptado a cualquier tipo de mercado.

Para Philip Kotler en su libro direccion de Marketing “el Marketing es un proceso
administrativo y social, a través del cual individuos y grupos obtienen los que necesitan y
desean mediante la generacion, la oferta y el intercambio de productos de valor con sus
iguales”(1965/1966).

Calidad de Servicio.

Todos los productos/servicios que se hacen por profesionales preparados y con los
procedimientos técnicos correctos, que satisfacen las necesidades de todos sus clientes, “con
unos costes adecuados, proporcionando éxito a la empresa, con valores y principios éticos y
satisfaccion de los trabajadores”.

Servicio al Cliente.

La atencion al cliente o simplemente servicio al cliente es el servicio que proporciona una
organizacion para relacionarse con sus clientes. “Es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento oportuno y se asegure un uso correcto del mismo”.

Garantia de Calidad.
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Consiste en adelantarse a los consumidores para determinar sus necesidades, desarrollar
nuevos productos, hacer que los compren, prestar un servicio posterior eficaz y lograr que
usen los productos con plena satisfaccion y sin devoluciones.

Cliente.

Es la persona que recibe el resultado actividades que le son destinados. Si se encuentran en
el interior de las mismas colectividad/empresa, es un cliente interno: si se encuentra en el
exterior, es un cliente externo. Que se encarga de comprar el producto o servicio.

Hoteleria.

Es la Industria que se ocupa de proporcionar a los clientes alojamiento, comida y otros

servicios, mediante pagos.

MYPES.

Las MYPES son un segmento importante en la generacion de empleo, es asi que mas del
80% de la poblacién econGmicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca del
45% del Producto Bruto Interno (PBI).

Caracteristicas de las MYPES

Las MYPS deben reunir las siguientes caracteristicas:

Niveles de ventas anuales:

La microempresa: hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias - UIT.
La pequefia empresa: a partir del monto maximo sefialado para el micro empresas y hasta
850 Unidades Impositivas Tributarias - UIT. Ademéas las microempresas se dedican
principalmente a actividades comerciales o de servicios y la mayoria de ellas se encuentra en
Lima. Cualitativamente la MYPES es un sector principalmente joven ya que casi el 50% de

empresarios tienen menos de 24 afios y estan dispuestos a asumir distintos riesgos para
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obtener el crecimiento. La informalidad también es una caracteristica de este sector ya que
aproximadamente el 70% de la MYPES es informal, esto debido a la falta de capacitacion a
los empresarios sobre los beneficios de la formalidad. También se ha percibido una gran
capacidad de gestion y desarrollo de recursos ya que al no tener acceso a créditos bancarios
los empresarios han tenido que iniciar sus negocios con capital propio dando buenos
resultados en el 50% de la poblacion empresarial. Ademas la MYPES es flexible al cambio
se basa en la experiencia y se adapta a la realidad teniendo como Unico inconveniente la falta

de promocion en los mercados EXTRAIDO (20.05.15) DE: http://www.ampeperu.gob.pe/

Hipotesis
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En el presente estudio de investigacion no se plantea HIPOTESIS por ser una investigacion

de nivel descriptivo.

IV. METODOLOGIA
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4.1

Disefio de la investigacion.

Noexperimental:Lainvestigacionhasidonoexperimentalporque se realiz6 sin  manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como semostraron dentro desucontexto.
Descriptivo:Lainvestigacionfue descriptivaporqueselimitoa describir las variables en estudio

tal como seobservaron en la realidad enel momento en quese recogié lainformacion.

M ' — O

Donde:

M= Muestra conformadapor las MYPES encuestadas.
O =Observacion de las variables: Gestion decalidadyel uso del marketing de la micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo —

Aucayacu 2017.

4.2 Poblacién y muestra:

La poblacion en estudio esta conformada por los propietarios de las MYPES del sector

26



servicio, rubro hoteles de la ciudad de Aucayacu que suman un total de 22MYPES.
Muestra: La muestra tomada del rubro en estudio en la ciudad de Aucayacu es de 12

MYPES.

4.3  Definicién y Operacionalizacion de variable e indicadores
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DEFINICION
. OPERACIONAL
VARIABLE DEFINICION INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL MEDICION
Cuestionario.
Gestion de Calidad Plan de analisis.
Es el proceso por el Andlisis de datos.
cual las | - Gestion de Calidad de Analisis de
Gestion 46 organizaciones los Recursos Humanos - resultados.
.. Gestion de Calidad de . .
. utilizan el El cuestionario.
calidad con el uso ) I los Recursos Materiales. comprende las
del marketing en aseguramiento de la - Activos fiios. p
. i siguientesareas.
las micro vy calidad 'y el control | Gestion de calidad de g
Dat del
pequefias de los procesos para los recursos financieros atos €
empresas  del | OPtener una calidad | _ Gegtion de Calidad de | ePTesentante. de
sector  servicio- | Mas consistente, para | los recursos tecnolégicos una empresa.
i i6 - Cali Numero de
rubro hoteles, en satisfaccion de los | - Calidad del producto
i trabajadores de la
la  ciudad de clientes 'y tener J
itivi empresa.
Aucayacu, 2017. competitividad en el p oA
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en un ambiente servicio de la
agradable. empresa.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La informacidnque se obtuvofue a travésde técnicasobservacionales y seempled,
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instrumentoscomoelsoftware estadisticopara el ordenamientode datosy crucedevariables
(SPSSversionl9).Las técnicas empleadas son: Observacion, encuesta.
LascuéalesfueronrealizadasalamuestradeMYPES delaciudadde Aucayacu en el afio 2017.

De recoleccion deDatos:

Observacion

Es una técnica que nos permite mirar u observar de manera atenta el comportamiento de los
objetos y/o fendmenos de un determinado problema.

Encuesta

Esta técnica se puede aplicar a muchos individuos de forma simultanea,ademas serequiere
de untiempoprudencialdonde se permita responder con mesuralas interrogantes planteadas.
Anélisis de datos Obtenidos.

El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad de apreciar el
comportamiento de las variables. Para el andlisis de los datos se empled las técnicas
estadisticas descriptivas como la media y desviacion estandar de las puntuaciones obtenidas
en la evaluacion del propietario de las MYPES. Tambiénse elaboraron tablas de distribucion

de frecuencias y graficos circulares y de barras para cada una de las variables en estudio.

4.5.Plan de analisis.
Para el presente estudio de investigacion se desarrollo la fase de trabajo de campo teniendo

como finalidad lograr credibilidad y poder recolectar toda informacién real para cumplir con

29



el objetivo de la investigacion. De 22 micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
hoteles, del Distrito de Jose crespo y castillo Aucayacu, afio 2017, tomando como muestra
12 MYPES.

Analisis de datosobtenidos

El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad de apreciar el
comportamiento de las variables. Para el andlisis de los datos se empled las técnicas
estadisticas descriptivas como la media y desviacion estdndar de las puntuaciones obtenidas
en la evaluacion del propietario de las MYPES. Tambiénse elaboraron tablas de distribucion

de frecuencias y graficos circulares y de barras para cada una de las variables en estudio.
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4.6.Matriz de Consistencia

José Crespo

caracteristicas

y castillo, de la gestion de
calidad con el

Aucayacu uso del

20177 marketing en las
micro y
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Aucayacu 2017. 22 MYPES. | investigacion.
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Especifico:
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de los La muestra
el uso del representantes tomada del de datos
. de las micro y rubro en
marketing | pequefas estudio en
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empresas del
sector  servicio
rubro, Hoteles de
Distrito de José
Crespo y
castillo,
Aucayacu 2017.
Determinar  las
principales
caracteristicas
de las micro y
pequerias
empresas del
sectorservicio
rubro, Hoteles de
Distrito de José
Crespo y
castillo,
Aucayacu 2017.
Elaborar un plan
de mejora sobre
la aplicacion de
una gestion de
calidad con el

uso del
marketing en las
micro y
pequerias

empresas sector
servicio  rubro,

Hoteles de
Distrito de José
Crespo y
castillo,

Aucayacu 2017.
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4.7.  Principios éticos

la presente investigacion no tuvo ningin impacto ni resultado negativo sobre la sociedad
porque se obtuvo informacién confiable y bastante sincera directamente de los propietarios
el cual nos permitio tener un amplio conocimiento de como se organizan y preparan los
representantes de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro hoteles del distrito
de José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017.La informacién que se obtuvo fue
accesible unicamente al personal autorizado por los propietarios. Teniendo como principio
ético la confiabilidad porque los datos que se recolectaron son reales narrados y descritos
por los mismos empleados y duefios d las empresas. Demostrando asi ética, responsabilidad
y en el manejo de la informacién y difusion de los resultados obtenidos en la investigacion.
4.7.1. Principios de confidencialidad

Solo se publicara la informacidn proporcionada por el duefio o representante de la micro y
pequefia empresa.

4.7.2. Principio de confiabilidad

Los datos que se presentan en la presente investigacion son absolutamente reales.

4.7.3. Respecto a la persona humana

En esta investigacion, se tendra respeto por las ideas, costumbres, creencias, entre otras cosas.

Para el desarrollo del presente trabajo y buscando siempre el bien comudn para todos.
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V. Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1.Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
servicio — rubro hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu - Afio 2017.

Datos Generales. Frecuencia Porcentaje
Edad(afo)

18 a 30 afios 2 16,7
31 a 50 afios 8 66,7
De 51 a mas arios 2 16,7
Total 12 100,0
Género

Masculino 5 41,7
Femenino 7 58,3
Total 12 100,0
Grado de Instruccion

Sin Instruccion 0 0,0
Primaria 3 25,0
Secundaria 9 75,0
Superior no Universitaria 0 0,0
Superior Universitaria 0 0,0
Total 12 100,0
Cargo

Duefio 5 417
Administrador 7 58,3
Total 12 100,0
Tiempo

0 a 3 afios 3 25,0
4 a 6 afios 5 417
7 a mas afos 4 33,3
Total 12 100,0

Fuente:Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Sector servicio — rubro Hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu - Afo
2017.
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Tabla 2.Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector servicio — rubro
Hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu - Afio 2017.

Dela Empresa Frecuencia Porcentaje
Tiempo de Permanencia en el Rubro

0 a 3 afios 1 8,3
4 a 6 afos 6 50,0
7 a mas anos 5 41,7
Total 12 100,0
Numero de Trabajadores

1 a5 Trabajadores 7 58,3
1 a 3 Trabajadores 5 41,7
6 a 10 Trabajadores 0 0,0
2 a 3 Trabajadores 0 0,0
Total 12 100,0
Personas que laboran en la Empresa

Familiares 10 83,3
No Familiares 2 16,7
Total 12 100,0
Objetivos de la Empresa

Generar Ganancias 10 83,3
Subsistencia 2 16,7
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Sector servicio — rubro Hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu - Afio 2017.

Tabla 3.Caracteristicas la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del Sector servicio — rubro hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu - Afo 2017.
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Gestion de Calidad Frecuencia Porcentaje
Conoce el término Gestion de Calidad
Si 0 0,0
No 12 100,0
Total 12 100,0
Qué Técnicas de Gestion de Calidad Conoce
Benchmarking 0 0,0
Red - COrporativa 0 0,0
Empowerment 0 0,0
Utsourcing 0 0,0
Ninguna 9 75,0
otros 3 25,0
Total 12 100,0
Dificultades para su Implementacion
Poca Iniciativa 2 16,7
Aprendizaje Lento 0 0,0
No se Adapta a los Cambios 0 0,0
Desconocimiento del Puesto 10 83,3
Otros 0 0,0
Total 12 100,0
Técnicas de Medicion
La Observacion 10 83,3
La Evaluacion 2 16,7
Escala de Puntuacion 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 12 100,0
Gestion de Calidad y su Contribucion
si 4 33,3
no 8 66,7
Total 12 100,0
Conoce el Término Marketing
si 3 25,0
no 9 75,0
Total 12 100,0
Satisfaccion al Cliente Frecuencia Porcentaje
sf 11 91,7
no 1 8,3
Total 12 100,0
Continua...
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Tabla 3.Caracteristicas la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del Sector servicio — rubro hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu - Afio 2017.

Existe una base de datos de tus

clientes

Si 0 0,0
No 12 100,0
Total 12 100,0
El requerimiento de los servicios de su

empresa

Ha Aumentado 0 0,0
Ha disminuido 5 41,7
Se Encuentra Estancado 7 58,3
Total 12 100,0
Qué Medios Utiliza Para Publicitar su

Negocio

Carteles 0 0,0
Periddicos 0 0,0
Anuncios de radio 3 25,0
Anuncios de television 1 8,3
Ninguno 8 66,7
Total 12 100,0
Utiliza Estas Herramientas de

Marketing

Estragais de Mercado 0 0,0
Estrategias de Ventas 0 0,0
Estudio y Posicionamiento de Mercado 0 0,0
Ninguno 12 100,0
Total 12 100,0
Por qué no utiliza algunas

Herramientas de Marketing

No las conoce 12 100,0
No se adaptan a su Empresa 0 0,0
No tiene un trabajador que conoce el tema 0 0,0
Si, utiliza Herramientas de Marketing 0,0
Total 12 100,0
Marketing y rentabilidad de la Empresa

si 5 41,7
no 7 58,3
Total 12 100,0

Fuente: cuestionado aplicado a los representantes de la micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu, 2017.
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5.2. Analisis De Resultados

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
servicio — rubro hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu - Afio 2017.

Con respecto alos representantes: el 66.7 % de los representantes de la Micro y
pequefias empresas se encuentran entre las edades de 31 a 51 afios de edad (tabla 1),
estos resultados coinciden con los encontrados por HIJAR (2017) quien manifiesta que el
57% de sus encuestados se encuentran entre las edades de 18 a 30 afios. Esto nos daa
conocer que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro
hoteles del distrito de Joseé crespo y castillo, Aucayacu, 2017 se encuentran dirigidas por
personas adultas, asegurando la permanencia de las empresas en el mercado debido a su
experiencia en administrar y controlar su negocio.

Con respecto al Género: el 58% de los representantes de las Micro y pequefias Empresas
son de Género Masculino (tabla 1) Estos resultados contrastan con los encontrados por
HIJAR (2017) quien manifiesta que el 77.6 % son de Género femenino, esto nos lleva a
conocer que las micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro hoteles del
distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017 se encuentran administrados por
personas género masculino.

Con respecto al grado de instruccion de los representantes: el 75% de los representantes
de las micro y pequefias empresas tienen como grado de Instruccion el nivel secundario
(tabla 1), estos resultados coinciden con los encontrados por HIJAR (2017) quien
manifiesta que el 100 % de sus encuestados también cursaron el nivel secundario esto nos
da a conocer que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017,

se encuentran administradas por personas con nivel de estudios secundarios.
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Con respecto al cargo que desempefian los representantes: el 58.3 % de los representantes
de las micro y pequefias empresas son Administradores (tabla 1) resultados que contrastan
con los encontrados por HIJAR (2017) quien manifiesta que el 63.8 % de sus encuestados
son duefios, Esto nos da aconocer que los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017
se encuentran dirigidas por terceras personas que hacen las veces de administradores.

Con respecto al tiempo que se desempefian en el cargo los representantes: el 41.7% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 4 a 6 afios laborando en el
rubro hotelero (tabla 1), resultados que contrastan con los encontrados por HIJAR (2017)
quien manifiesta que el 63.8% de sus encuestados vienen laborado de 0 a 3 afios, esto nos
da a entender que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio
— Rubro hoteles del Distrito de José Crespo y castillo, Aucayacu, 2017 vienen laborando
en el rubro un importante tiempo, garantizado asi la permanencia de las empresas hoteleras
en el mercado.

Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector servicio — rubro
Hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu - Afio 2017.

Con respecto al tiempo de permanencia de las Empresas en el mercado: el 50 % de los
representantes del micro y pequefias empresas manifestaron que las empresas al cual
representan tienen entre 4 a 6 afios de permanencia en el mercado. (Tabla 2), resultados que
contrastan con los encontrados por HIJAR (2017), las personas encuestadas manifestaron
que las empresas el cual ellos representan se encuentran en el mercado de 7 afios a mas
dentro del rubro Hotelero. Esto nos lleva a entender que las micro y pequefias empresas

del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017
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tienen una gran acogida dentro del mercado por sus afios de permanencia en el mercado
Hotelero.

Con respecto al numero de trabajadores que laboran en la empresa: el 58.3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron que las empresas tienen
personal contratado entre de 1 a 5 trabajadores (tabla 2), estos resultados no contrastan ni
coinciden con HIJAR (2017) porque dicho autor no considero esta pregunta en su estudio.
Con respecto a las personas que laboran dentro de la empresa: el 83.3 % de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron que las empresas tienen
como administradores a familiares y un 16.7 % a personas contratadas por terceros (tabla
2), estos resultados no contrastan ni coinciden con HIJAR (2017) porque dicho autor no
considero esta pregunta en su estudio. Dicha informacion nos lleva a conocer que las micro
y pequefias empresas del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y
castillo, Aucayacu, 2017 tienen como empleados en su gran mayoria a sus propios
familiares.

Los objetivos de la Empresa dentro del Mercado: el 83.3% de los representantes de las
micro y pequefias empresas manifestaron que la creacion de las Empresas se realizo con
el fin de generar ganancias(tabla 2),estos resultados contrastan con los encontrados por
HIJAR (2017), quien manifiesta que las personas encuestadas en un 70.7 % fueron creadas
para subsistir en el mercado. Esto nos da a conocer que las micro y pequefias empresas
del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017
estan creadas para generar ganancias econdmicas.

Con respecto a si conocen o no el término Gestion de Calidad los representantes: el 100
% de los representantes de la Micro y pequefias empresas manifestaron que no conocen

el término Gestion de Calidad(tabla 2), estos resultados contrastan con los encontrados por
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HIJAR (2017) quien manifiesta que el 100% de sus encuestados si conocen el término
Gestion de Calidad. Esto nos da a conocer que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo,
Aucayacu, 2017 desconocen el término Gestion de Calidad y su utilizacion en el mercado.
Con respecto a las técnicas Modernas de gestion de calidad los representantes: el 75 %
de los representantes de la Micro y pequefias empresas manifiestan que no conocen la
utilizacion de las técnicas Modernas de Gestion de calidad(tabla 2), estos resultados
coinciden con los encontrados por HIJAR (2017) quien manifiesta que el 100% de sus
encuestados tampoco conocen la utilizacion de las técnicas Modernas de gestion de calidad
y su utilizacion en el mercado. Esto nos da a conocer que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y
castillo, Aucayacu, 2017 . Desconocen la utilizacion de las técnicas modernas de la gestidn
de calidad.

Problemas que se encontr6 para la implementacion de las herramientas de gestion de
calidad, los representantes: el 83.3 % de los representantes de las micro y pequefias
empresas manifestaron que desconocen el puesto(tabla 2), estos resultados contrastan con
los encontrados por HIJAR (2017), quien manifiesta que el 27.6 % tienen un aprendizaje
lento. Esto nos da a conocer que las micro y pequefias empresas del sector comercio —
Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017. No conocen el puesto
que desempefian y perjudica el desarrollo normal de sus funciones dentro de la empresa.
Con respecto a Las técnicas o estrategias utilizadas para medir el rendimiento laboral
los representantes: el 83.3 % los representantes de la Micro y pequefias empresas se
utilizan la técnica de la observacion (tabla 2), estos resultados no contrastan ni coinciden

con HIJAR (2017) porque dicho autor no considero esta pregunta en su estudio.
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Con respecto aque lagestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
los representantes: el 66.7 % de los representantes de la Micro y pequefias empresas
dicen que no(tabla 2), estos resultados contrasta con los encontrados por HIJAR (2017)
quien manifiesta que el 91.4% de sus encuestados dicen que si ayuda a mejorar el
rendimiento del negocio. Esto nos daa conocer que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo,
Aucayacu, 2017 no consideran que la gestion de calidad contribuya con el rendimiento del
negocio.

Tabla 3. Caracteristicas la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del Sector servicio — rubro hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu - Afo 2017.

Con respecto a si conocen el término Marketing los representantes: el 75 % de los
representantes de la Micro y pequefias empresas dijeron que no conocen el término
Marketing(tabla 3), estos resultados coinciden con los encontrados por HIJAR (2017) quien
manifiesta que el 67.2% de sus encuestados mencionaron también no conocer el término
Marketing. Esto nos daa entender que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017
no conocen la importancia de esta herramienta como para explotarlo dentro del mercado
hotelero.

Con respecto a los servicios que ofrece la empresa y satisfaccion a los clientes los
representantes: el 91.7 % de los representantes de la Micro Yy pequefias empresas
respondieron que si satisface las necesidades de sus clientes (tabla 3), estos resultados
coinciden con los encontrados por HIJAR (2017) quien manifiesta que el 100% de sus

encuestados manifestaron que si satisfacen sus necesidades de sus clientes. Esto nos da a

42



conocer que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro
hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017 se encuentran satisfechos
con los servicios brindados por los duefios de estas empresas Hoteleras dentro del Distrito.
Con respecto aque si existe una base de datos de sus clientes los representantes: el 100
% de los representantes de la Micro y pequefias empresas respondieron que no existe o
desconocen tener una base o registro de datos de sus clientes(tabla 3), estos resultados
coinciden con los encontrados por HIJAR (2017) quien manifiesta que el 91.4% de sus
encuestados manifestaron que tampoco existe una base de datos o registros de sus clientes.
Esto nos daa conocer que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017.Solo
tienen un cuaderno de apuntes provisional 0 no ponen interés en implantarse con una
computadora para un registro mas ordenado y asi poder acceder al mundo globalizado y
computarizado.

Con respecto al requerimiento de los servicios de la empresa los representantes: el 58.3
% de los representantes de la Micro y pequefias empresas manifiestan que el negocio se
encuentra estancado por el mismo clima(lluvia) y la falta de ejecucién de obras de
infraestructura en la zona(tabla 3), estos resultados contrastan con los encontrados por
HIJAR (2017) quien manifiesta que el 55.2% de sus encuestados manifiestan que el
requerimiento de la empresa ha aumentado. Esto nos daa conocer que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José
crespo y castillo, Aucayacu, 2017 no estan contentos con la demanda de los servicios
hoteleros en la zona .

Los medios que se utiliza para publicitar nuestras empresas los representantes: el 66.7 %

de los representantes de la Micro y pequefias empresas mencionan no utilizar ningdn
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medio de comunicacion(tabla 3), estos resultados coinciden con los encontrados por HIJAR
(2017) quien manifiesta que el 94.8% de sus encuestados mencionan que no utilizan
ningun tipo de medio de comunicacion para publicitar sus empresas. Esto nos daa conocer
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro hoteles
del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017. No invierten en publicidad de ningun
tipo por el costo que genera pasar avisos radiales como televisivos ya que la demanda de
sus servicios no son de manera diarias o contindas.

Con respecto a la utilizacién de las herramientas de marketing los representantes: el 100
% de los representantes de la Micro y pequefias empresas manifiestan que nunca
utilizaron ninguna herramienta de marketing (tabla 3), estos resultados coinciden con los
encontrados por HIJAR (2017) quien manifiesta que el 100% de sus encuestados opinaron
gue nunca han utilizado ninguna herramienta de marketing. Esto nos daa conocer que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro hoteles del
distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017 . esta situacion se genera debido a
que en la zona las personas tienen poco interés por adquirir conocimientos acerca del
mundo globalizado y competitivo entre ellos el tema de marketing, que en la actualidad es
un tema de mucha importancia.

Porque no utilizan las herramientas de marketing los representantes: el 100 % de los
representantes de la Micro Yy pequefias empresas manifiestan no conocer ninguna
herramienta de marketing (tabla 3), estos resultados coinciden con los encontrados por
HIJAR (2017) quien manifiesta que el 55.2% de sus encuestados tampoco conocen las
herramientas de marketing. Esto nos daa conocer que la mayoria de las micro y pequefias

empresas del sector comercio — Rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo,
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Aucayacu, 2017 . Que nunca han recibido ninguna capacitacion dentro de su @mbito laboral
con temas relacionados al marketing y sus ventajas.

El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresas los representantes: el 58.3
% de los representantes de la Micro y pequefias empresas respondieron que no ayuda a
mejorar la rentabilidad de la empresa (tabla 3), estos resultados coinciden con los
encontrados por HIJAR (2017) quien manifiesta que el 74.1% de sus encuestados se
manifestaron que tampoco ayudan a mejorar la rentabilidad de sus empresas. Esto nos da
a conocer que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro
hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, 2017 .Consideran por
desconocimiento y falta de aprendizaje, que el marketing no contribuye a mejorar la

rentabilidad de sus empresas.

VI1.Conclusiones y Recomendaciones.

6.1.Conclusiones
La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro hoteles, del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu, 2017, se encuentra entre

las edades de 31 a 50 afios, dirigidas en su mayoria absoluta por sus administradores
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mujeres, los mismos que tienen como instruccion superior no universitaria, en su mayoria
absoluta se desempefian en el cargo de 4 a 6 afios.

Una gran mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles
del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — 2017, tienen un tiempo de permanencia
en el rubro de 4 a 6 afios, con una mayoria absoluta de 1 a 5 trabajadores, con una
mayoria absoluta que refiere que los trabajadores son familiares, y el objetivo de la
creacion fue generan ganancias.

Con una mayoria los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio
hoteles, del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — 2017, manifiesta que si tiene
conocimiento del término gestién de calidad, con una mayoria absoluta que manifiesta
no utilizar ninguna de las técnicas de gestion de calidad, asi mismo tiene dificultades
para la implementacion debido al desconocimiento del puesto, estos en su mayoria
utilizan como técnica para medir el rendimiento de sus trabajadores la observacion y
refieren que la gestion de calidad si ayuda a la contribucion o mejora de sus negocios.
Una buena cantidad de los representante de la micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro hoteles, del Distrito de José Creso y Castillo, Aucayacu -2017, la mayoria
absoluta de los representantes manifiesta que tiene conocimiento del término marketing,
en un mayoria refieren que si cumplen con la satisfaccion al cliente, no utilizan ninguna
base de datos para medir a sus clientes, mientras que una minoria manifiesta que el
crecimiento de su empresa se encuentra estancado, estos representantes que no utilizan
ningln medio para publicar la existencia de su negocion, tampoco utilizan ninguna
herramienta de marketing, en una mayoria refieren que no hacen uso de las herramientas
del marketing debido a que no las conocen y que el marketing no ofrece ninguna

rentabilidad a sus negocios.
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6.2. Recomendaciones

Para los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro
Hotelesdel Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu, 2017, respecto al grado de
instruccion que perciben es recomendable que sigan algunas especializaciones sobre

temas administrativos, financieros, informaticos entre otros con la finalidad de poder
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aumentar su capacidad de gestion logrando asi una mejora continua para sus negocios
que dirigen.

Por otro lado, se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios- rubro Hotelesdel Distrito de José Crespo Yy Castillo, Aucayacu, 2017
seguir brindado un buen servicio basado en la calidad y excelencia de sus Empresaspara
asi diferenciarse de sus competencias como consecuencia de ello lograran permanecer en
el mercado por mucho tiempo cumpliendo asi sus objetivos anhelados por todos sus

propietarios.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Cronograma de Actividades.

informe de tesis

Actividades Marzo | Abril | Mayo | Junio 8
Elaboracion del
X
Proyecto
Presentacion y x
aprobacion del proyecto
Trabajo de campo X
Elaboracion del pre x

Presentacion del pre
informe de tesis

Elaboracion del informe
final de tesis

Revision de la
introduccion

Revision de la literatura

Revision de
metddologia

Revision de resultados

Revision de
conclusiones

Referencias
bibliogréficas

Anexos

Presentacion del
informe final de tesis

Aprobacién del informe
final de tesis

Sustentacion
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Anexo N° 02: Presupuesto.

Financiamiento: Esta investigacion fue autofinanciado 100% por el estudiantes

RUBRO UNIDAD

MATERIAL DE ESCRITORIO

Papel Bond A4 80 grs ciento
Lapicero unidad
Lapiz unidad
Engrampado unidad
Tablero de unidad
madera

Clip Caja
Resaltador de unidad
texto

Folder manila unidad
USB -2 Gb unidad
COSTO POR SERVICIO
Impresién Unidad
Fotostatica unidad
Anillado Unidad

ALIMENTACION

Desayuno Dias
Almuerzo Dias
Cena Dias
MOVILIDAD

Pasajes internos Dias
Pasajes externos Dias

CANTIDAD

I e e =

50
20

53

COSTO
UNITARIO

0.05
0.50
1.00
10.00
7.50

1.50
6.00

4.00
25.00

0.20
0.10
15.00

4.00
7.00
5.00

5.00
50.00

COSTO
PARCIAL

5.00
1.50
1.00
10.00
7.50

1.50
6.00

4.00
50.00

10.00
2.00
30.00

32.00
56.00
40.00

40.00
150.00

COSTO
TOTAL

86.50

128.00

190.00



TOTAL 446.5

Anexo N° 03 Cuadro de sondeo.
N° RAZON SOCIAL REPRESENTANTE DIRECCION
1 HOTEL YOLITA Flores Ruiz, Carmin Jr. Los Proceres 222
2 HOTEL MAJENJOS Valladares Huranga, Julio Jr. Tingo Maria 450
3 HOTEL TITTOS Mamani Alanoca, Justo Jr. Aucayacu s/n
4 HOTEL PACHITEA Condori Cruz, Dario Av. Lima 742
5 HOTEL DIDAN Lozano Panduro, Jimmy Jr. lquitos 225
6 HOTEL MONTECARLO | Sosa de la Cruz, Saulo Jr. lIquitos 870
7 HOTEL PLAZA Jara Hidalgo Ledda Jr. Tingo Maria 850
8 HOTEL JP Pérez Dolores, Juan Av. Lima 789
9 HOTEL TUMI Solari Valencia, Livio Jr. Hudnuco 225
10 | HOTEL CONCORDIA Cabrera Gutarra, Aldair Jr. Huanuco 115
11 | YACUS HOTEL Benites Condezo, Antero Jr. Tingo Maria 135
12 HOTEL PANCHITO Loja Isminio, Francisco Jr. Grau 758

Poblacion: se cont6 con una poblacién de 22 micro y pequefias empresas del sector servicio

- rubro hoteles del distrito de José crespo y castillo, Aucayacu — afio 2017.

Muestra: La muestra estuvo conformada por

12 micros y pequefias empresas, sector

servicios, rubro hoteles del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017.

54



Anexo N° 04 Cuestionario.










Anexo N° 05 Hoja de Trabajo.

FRECUENCIA | FRECUENCIA
d) 0 — 3afios I ABSOI.-'UTA REL—é@ VA
ol PREGUNTAS .
N JTiempo de h) 4 LBaAGRNATIVAS 1 JARULACION|  (F\) )
permanencia enel | ¢3)718mag0anos Wi 4 16,7
2 50afios Yyt
6 ¢Edad deererp())résentante p TOFhL 2 B 11@?76
af AL PaSajadores m 7 58,3
¢NUmero de 100,0
1 bY O AMrabajadores A1 7 41,7
trabajadores a) Masculino. (I 5 417
7 d) 6 a 10 trabajadores 0 0 0,0
; Sexo ntante? |b) Hombre TR 7 58,3
(SeXOql8d tRaese d) )2 a 3 trabajadores 0 0 0,0
2 TOTAL 12 12 100,0
Empresa? TOTAL 12 12 100.0
. a) Sininstruccion 0 0 0,0
¢Las personas que | 3) Familiares I 10 83,3
g,ﬂ)ado de instruccion del |b) Primaria 1l 3 25,0
aboran en su empresa | p)°’No familiares ] 2 16,7
3 re rWante? c) Secundaria 9 75,0
P ' Tg)TAL H” o 12 100,0
8 d) Superior 0 0 0,0
Nouniversitario
¢ Objetivos de la ag Generar Ganancias . DTN ﬂ) 8%'%
) SuperiorUniversitario
h) Subsistencia 173 12 16070
9 empresa dentro del TOTAL
Mercado hotelero? 8) Duefio I 5 L7
4 ¢Cargo que desempefia? T&PAdévinistrador 1ann » 166,8
TOTAL 12 12 100,0
¢Conoce el término | g) si 0 0 0,0
a% 0 — 3afios ilé 3 25,0
Gestion de calidad? | ) no 12 100,0
10 ) || b) 4 — 6afios I 5 41,7
¢ Tiempo que desempefia?
¢) 7 amas Ul 4 33,3
T'dTAL 19 12 100,0
5 TOTAL 12 12 100,0
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A)benchmarking 0 0 0,0
D) reons_raERsYa TR 10 838
11 A ke OFBRVARIARO 0 0 0
cQufdafipicagdle _ g
13 medicion? dj)EEuadmale Puntuacion | @y 0 7500
gestion conoce?
JHaE9s N 8 p130]
FOTAL 12 13 1684
a)Poco aprendizaje ” 2 16,7
a) si I 4 333
¢Gestion de calidad y su [o)Aprendizaje Lento 0 0,0
contribucion? b) no Bure 8 66,7
12 c)No se acepta los cambios | g 0 0,0
¢Dificultades para su
imiento del
imnlementacidn? Sy ocimiento de 12111t -1|-9 188;8
implementacion? —lstiesto
e)otros 0 0 0.0
¢Conoce el término | ahsfn I B 25
marketing? 12 '
R LLLLL 1L 9 2E 0
15 lJ} o J rJ,U
TOTAL 12 12 100,0
a) si I | 11 97.7
; Satisfaccion al cliente?
16| b) no | 1 8,3
TOTAL 12 12 100,0
a) si 0 0 0,0
17 ¢Existe una base de
datos de sus clientes? | 0) no I 12 100,0
TOTAL 12 12 100,0
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a)Ha aumentado 0 0 0,0
o b)Ha disminuido il 5 41,7
¢El requerimiento del
18 o ¢)Se encuentra estancado | LI I 7 58,3
servicio de su empresa?
TOTAL 12 12 100,0
a)Carteles 0 0 0,0
b)Periodicos 0 0 0,0
. ; C ncios de radio T 5
o (U g o
19 | rentaviicad te dyfRyncios de television I 11 3 58.3
22 publiciE$egocio? ’
E)Ninguno TR 8 66,7
TRDPAL 15 12 100,0
a)Estrategias de Mercado | 0 0 0,0
b)Estrategias de venta 0 0 0,0
. c)Estudio y posicionamiento| o 0 0,0
20 ¢Utilizas estas de Mercado
marketing?
TOTAL 12 12 100,0
a)No las conoce T T 1 12 100,0
b)No se adaptan a su
. N Empresa 0 0 0,0
¢Por qué no utilizas
21 ] c)No tienen un trabajador
alguna herramienta de |que conozcan el tema 0 0 0,0
marketing? d)Si, Utiliza herramientas de
marketing 0 0 0,0
TOTAL 12 12 100,0
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ANEXO N° 06 FIGURAS.

Edad. Frecuencia Porcentaje
18 a 30 afios 2 16.7
31 a 50 afios 8 66.7
De 51 a mas afios 2 16.7
Total 12 100.0

m 18 a 30 afios
m 31 a50ainos

De 51 a més afios

Figura 1: Edad de los Representantes.

Fuente: Tabla 1
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Género. Frecuencia Porcentaje

Masculino 5 41.7

Femenino 7 58.3

Total 12 100.0
® Masculino = Femenino

Figura 2: Sexo de los Representantes.

Fuente: tabla 1
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Grado de Instruccion. Frecuencia
Sin Instruccion 0
Primaria 3
Secundaria 9
Superior no Universitaria 0
Superior Universitaria 0
Total 12

Porcentaje
0.0
25.0
75.0
0.0
0.0
100.0

75%

Sin Instrucciéon
¥ Primaria
® Secundaria
B Superior no Universitaria

m Superior Universitaria

Figura 3: Grado de instruccion de los representantes.

Fuente: Tabla 1
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CARGO. Frecuencia Porcentaje

Duefio 5 41.7

Administrador 7 58.3

Total 12 100.0
B Duefio ® Administrador

Figura 4: Cargo que desempefian los Representantes.

Fuente: tabla 1
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Tiempo. Frecuencia Porcentaje
0 a 3 afios 3 25.0
4 a 6 afios 5 41.7
7 a mas afos 4 33.3
Total 12 100.0

0 a3afios ™4 a6 ainos

7 amas afnos

Figura 5: Tiempo que desempefian los Representantes.

Fuente: tabla 1
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Tiempo de Permanencia en el Rubro. Frecuencia Porcentaje

0 a 3 afos 1 8.3

4 a 6 afos 6 50.0
7 a mas afos 5 41.7
Total 12 100.0

Oa3afios M4a6afios M7amasafios N

Figura 6: tiempo de permanencia de la Micro y pequefia Empresa en el rubro.

Fuente: tabla 2
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Numero de Trabajadores. Frecuencia Porcentaje
1 a5 Trabajadores 7 58.3
1 a 3 Trabajadores 5 41.7
6 a 10 Trabajadores 0 0.0
2 a 3 Trabajadores 0 0.0
Total 12 100.0

0%

® 1 a5 Trabajadores
= 1 a3 Trabajadores
6 a 10 Trabajadores

B 2 a 3 Trabajadores

Figura 7: Numero de trabajadores que tiene

la Empresa.

Fuente: tabla 2
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Personas que laboran en la Empresa. Frecuencia Porcentaje
Familiares 10 83.3
No Familiares 2 16.7
Total 12 100.0
17%
Familiares

= No Familiares

Figura 8: Personas que laboran en la Empresa.

Fuente: tabla 2
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Obijetivos de la Empresa. Frecuencia Porcentaje

Generar Ganancias 10 83.3
Subsistencia 2 16.7
Total 12 100.0

" Generar Ganacias M Subsistencia

Figura 9: Su empresa se creo para:

Fuente: tabla 2
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Conoce el Término Gestion de Calidad. Frecuencia Porcentaje
si 0 0.0
no 12 100.0
Total 12 100.0
0%
s ®no

100%

Figura 10: conoce el término gestion de calidad.

Fuente: tabla 2
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Que Técnicas de Gestion de Calidad Conoce. |Frecuencia Porcentaje
Benchmarking 0 0.0
Red - Coorporativa 0 0.0
Empowerment 0 0.0
Utsourcing 0 0.0
Ninguna 9 75.0
otros 3 25.0
Total 12 100.0

= Benchmarking

© Red - Coorporativa
B Empowerment

B Utsourcing

= Ninguna

W otros

Figura 11: Que Técnicas de Gestion de Calidad conoce.

Fuente: tabla 2
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Dificultades para su Implementacion. Frecuencia Porcentaje
Poca Iniciativa 2 16.7
Aprendizaje Lento 0 0.0
No se Adaptan a los Cambios 0 0.0
Desconocimiento del Puesto 10 83.3
Otros 0 0.0
Total 12 100.0

0%

H Poca Iniciativa

= Aprendizaje Lento

= No se Adacta a los Cambios
H Desconocimiento del Puesto

m Otros

Figura 12: Las dificultades para su implementacion.

Fuente: tabla 2
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Técnicas de Medicién. Frecuencia Porcentaje

La Observacién 10 83.3
La Evaluacion 2 16.7
Escala de Puntuacion 0 0.0
Otros 0 0.0
Total 12 100.0

¥ La Observacion  ®La Evaluacion ™ Escala de Puntuacién ™ Otros

17%
0% 0%

Figura 13: Las Técnicas de Medicion

Fuente: tabla 2
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GESTION DE CALIDAD Y SU

CONTRIBUCION. Frecuencia Porcentaje

sf 4 33.3

no 8 66.7

Total 12 100.0
42%

58%

no

Figura 14: Gestién de Calidad y su Contribucion.

Fuente: tabla 2
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Conoce el Término Marketing. Frecuencia Porcentaje

si 3 25.0

no 9 75.0

Total 12 100.0
42%

Figura 15: Conoce el Término Marketing.

Fuente: tabla 3
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SATISFACCION AL CLIENTE. Frecuencia Porcentaje

S 11 91.7

no 1 8.3

Total 12 100.0
Hsi ®mno

Figura 16: Los servicios que ofrece, satisfacen al cliente.

Fuente: tabla 3
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EXISTE UNA BASE DE DATOS DE TUS

CLEINTES. Frecuencia Porcentaje
Si 0 0.0

No 12 100.0
Total 12 100.0

0%

Figura 17: Existe una base de datos de los clientes.

Fuente: tabla 3

77



EL REQUERIMEINTO DE LOS

SERVICIOS

DE SU EMPRESA. Frecuencia Porcentaje
Ha Aumentado 0 0.0

Ha disminuido 5 41.7
Se Encuentra Estancado 7 58.3
Total 12 100.0

0%

B Ha Aumentado B HaYd

Se Encuentra Estancado

42%

Figura 18: El requerimiento de los servicios de su empresa.

Fuente: tabla 3
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Que Medios Utiliza Para Publicitar su Negocio. Frecuencia Porcentaje
Carteles 0 0.0
Periddicos 0 0.0
Anuncios de radio 3 25.0
Anuncios de television 1 8.3
Ninguno 8 66.7
Total 12 100.0

%
g (I .
Carteles M Periédicos  ® Anurmcios de radio

B Anuncios de television B Ninguno

8%

Figura 19: Que medios utiliza para la publicacién de su negocio.

Fuente: tabla 3
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Utiliza Estas Herramientas de Marketing. Frecuencia Porcentaje

Estrategias de Mercado 0 0.0

Estrategias de Ventas 0 0.0

Estudio y Posicionamiento de Mercado 0 0.0

Ninguno 12 100.0

Total 12 100.0
0% 0%

" No las conoce
= No se adaptan a su Empresa

H No tiene un trabajador que
conoce el tema
M Sj, utiliza Herramientas de

Marketing

100%

Figura 20: Utiliza estas herramientas de Marketing.

Fuente: Tabla3
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Por qué no utiliza algunas Herramientas de

Marketing. Frecuencia Porcentaje

No las conoce 12 100.0

No se adaptan a su Empresa 0 0.0

No tiene un trabajador que conoce el tema 0 0.0

Si, utiliza Herramientas de Marketing 0.0

Total 12 100.0
0% 0%

= No las conoce
= No se adaptan a su Empresa

H No tiene un trabajador que
conoce el tema

| Sj, utiliza Herramientas de
Marketing

Figura 21: Porque no utiliza algunas herramientas de Marketing.

Fuente: Tabla 3
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MARKETING Y RENTABILIDAD DE LA

EMPRESA. Frecuencia Porcentaje

si 5 41.7

no 7 58.3

Total 12 100.0
42%

¥ no

Figura 22: Marketing y Rentabilidad de la Empresa.

Fuente: tabla 3
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