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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros del Centro
Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio
no experimental, transversal y descriptivo, para poder obtener la informacion se trabajé
con una poblacion muestral de 16 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas cerradas, dando asi los siguientes resultados: El 93,80%
tiene de 1 a 5 trabajadores en sus unidades econémicas. El 93,80% fueron creadas con el
objetivo de generar ganancias. EI 100,00% considera que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio. EI 100,00% ofrece productos que atienden a las
necesidades de los clientes. EI 87,50% de los representantes conoce el término marketing.
El 81,30% de los representantes consideran que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa. EI 81,30% de los trabajadores de las unidades econdémicas son
personas familiares. Concluyendo que la totalidad de los representantes de las micro y
pequefias empresas en estudio opinan que la gestion de calidad contribuye al rendimiento
del negocio y la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio son de género masculino que tienen estudios superiores universitaria, asimismo
tienen base de datos de sus clientes, utilizan otros medios para publicitar su negocio y

como herramienta de marketing tienen las estrategias de ventas.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Micro y Pequefias empresas, Marketing.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the main characteristics of quality
management with the use of marketing in micro and small businesses in the retail sector,
retail clothing retail for men at Mercado Modelo Shopping Center, Chimbote District,
2017. The research was non-experimental, cross-descriptive, to obtain the information we
worked with a sample population of 16 micro and small companies, to which a
guestionnaire of 23 closed questions was applied, thus giving the following results: 93.8%
have 1 to 5 workers in their economic units. 93.8% were created with the aim of
generating profits. 100.0% believe that quality management contributes to improving
business performance. 100.0% offer products that meet the needs of customers. 87.5% of
representatives know the term marketing. 81.3% of the representatives consider that
marketing helps improve the profitability of the company. 81.3% of the workers in the
economic units are family members. Concluding that the totality of the representatives of
the micro and small companies in study believe that quality management contributes to
the performance of the business and most of the representatives of the micro and small
companies under study are of male gender who have university higher education, They
also have a database of their clients, use other means to advertise their business and as a

marketing tool they have sales strategies.

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

Las micro y pequefias empresas son de vital importancia en nuestra sociedad ya que
son éstas las que generan la mayor parte del empleo peruano, el cual beneficia en lo
que respecta al desarrollo y al crecimiento de la economia. Segin Luna (2016) las
micro y pequefias empresas (Mype) representan el 94% del total de negocios en el Peru
y contribuyen con un 21.6% del PBI. Ademas, un 30% de ellas se encuentran en Lima
Metropolitana. Mas aun, estos 5.3 millones de negocios generan empleo para 7.7
millones de trabajadores peruanos (45% de la poblacion econdmicamente activa). Esta
masa importante de emprendedores seria sin duda un importante motor de crecimiento,

empleo y reactivacion de la economia peruana.

Estas unidades economicas suelen ser familiares y son creadas en su mayoria de
veces por personas que han sido despedidas de su centro de trabajo y/o estan
desempleados sin encontrar un puesto laboral que ocupar, ya que necesitan generar
ingresos en su hogar para cubrir los diversos gastos que se presentan en el diario vivir
como es la alimentacion, educacion, entre otros. Las micro y pequefias empresas
también son importantes porque son proveedores del Estado de productos y/o servicios
que benefician a la poblacion. Segiin Rodriguez (2018) menciona que “El 98% de las
empresas medianas y pequefias (Mypes) del Pert hace contrataciones con el Estado”,
asimismo resaltd que “El 50.1% de las micro y pequefias empresas peruanas se dedican
al rubro de servicio; el 33.8% al sector comercio y el 16.1% a otras actividades

vinculadas a la extraccion y produccion”.

En el Peru las micro y pequefias empresas cada vez aumentan su existencia en la
sociedad debido a muchos factores y facilidad que se dan en la actualidad, segun Luna
(2017) senala: “El afio pasado (2016) estaba en 94%, y ahora el nimero de
microempresas es el 96.5% del total”; pese a lo mencionado recientemente y la
importancia que tienen estas unidades econdémicas dentro del pais no se garantiza que
estas sobrevivan muchos afios de vida o no tengan problemas dentro de su ciclo de

vida empresarial.

Muchos de los propietarios de las Micro y Pequefias Empresas suelen ser personas
empiricas; es decir que estos representantes carecen de diversos estudios sobre la

gestion que deberian aplicar en sus negocios para que esta sea de calidad, es por ello



que al momento de solucionar algun imprevisto actdan de forma empirica lo que no
siempre les resulta favorable. La resolucion de los diversos acontecimientos que tiene
como efecto resultados no favorables conlleva una disminucion en los ingresos de estas

micro y pequefias empresas.

La disminucion de ventas en las micro y pequefias empresas son ocasionadas por
una administracion ineficaz e ineficiente, asi como también por la carencia de estudios
de algunos propietarios de estas unidades econdmicas, ya que con la falta de estudios
no conocen las diversas técnicas administrativas de gestion de calidad que se pueden
aplicar en sus negocios; desconociendo asi la importancia que tiene publicitar su
empresa junto a los productos ofertados; algunos duefios si conocen de estos temas
pero no lo toman interés ya que consideran que es un gasto innecesario cuando en
realidad es una inversion indispensable en toda empresa que dara frutos tanto a corto

como a largo plazo.

La falta de interés de estos temas dentro de la empresa o el desconocimiento de
éstas causa un grave problema dentro de las micro y pequefias empresas el cual es tener
una cartera de clientes muy minima; es decir que la concurrencia a los negocios por
parte de clientes fidelizados es poca y ello se puede evidenciar en las micro y pequefias
empresas pertenecientes al sector comercio rubro venta minorista de ropa para
caballeros ubicados en el Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote,
2017.

Ante todo lo expuesto podemos afirmar que estas micro y pequefias empresa no
ponen en préctica el marketing, el cual es de suma importancia ya que esta area dentro
de una empresa ayuda a estudiar el comportamiento de nuestro publico objetivo
(demanda) para asi poder ofrecer productos que satisfagan las necesidades (oferta) de
los clientes y tomar decisiones en las que se desarrollen estrategias que busquen la
fidelidad de nuestros consumidores con la finalidad de obtener mayores ganancias y
por consecuencia mayor rentabilidad.

El  no tener muchos clientes fidelizados ocasiona la disminucion del
posicionamiento en el mercado, mejor dicho que muy poca gente que conozca la
existencia de las tiendas de los negocios, a la vez la reduccién de los ingresos debido

a que las ventas serian menos cada vez, al disminuir los ingresos no habra rentabilidad



y por ende no existird alguna fuente de entrada de dinero para pagar las obligaciones
o volverla a invertir; es por ello que se cerraria y se daria de baja la unidad econémica,

lo que quiere decir que esta micro y pequefia empresa desapareceria del mercado.

En relacion a todo lo mencionado se puede concluir que el fin de una o varias micro
y pequefias empresas son originados por la carencia de conocimiento en los
representantes de estas sobre la importancia que tiene desarrollar estrategias de
marketing para tener clientes fidelizados que ayudaran a tener mayor participacion y
posicionamiento en el mercado, a la vez su maxima rentabilidad; otro factor es el

desinteres que se toma a este punto de suma importancia.

El problema mencionado con anterioridad no solo se da en el Perd, sino también en
los diferentes paises del mundo como en Espafia segun un estudio realizado
recientemente en este pais denominado “VII Estudio sobre la gestion de las redes
comerciales en Espafia”, muchas empresas utilizan protocolos para captar y atraer
clientes, a la vez un poco menos de la mitad no suelen medir la fidelizacion de los
clientes, ni mucho menos tiene programas referidos a este tema que es la fidelizacion
(Mufioz, 2016).

Utilizar protocolos de fidelizacion al cliente es muy importante dentro de una
empresa y/o negocio, es por ello que en el presente trabajo se investigd si las microy

pequefias empresas en estudio utilizan protocolos para fidelizar a sus clientes.

La fidelizacion de los clientes en una organizacion es de suma importancia puesto

que gracias a ellos se podra mantener en actividad a la empresa.

“En Estados Unidos el marketing ha alcanzado un nivel muy alto debido a la

economia de multiproductos que alli existe” (Freman, 2007, p.53).

Los diversos productos y/o servicios que ofrece una empresa 0 negocio necesitan
ser conocidos por el mercado mediante las variadas estrategias de marketing para asi

poder llegar al publico objetivo.

Las pequefias empresas en América Latina han sido duramente afectadas por la
crisis actual. Muchas de ellas han sufrido una caida en las ventas, tienen problemas en
obtener crédito, y se encuentran agobiadas por los pagos retrasados de sus clientes.

Cuando un pequefio taller mecanico tiene que cerrar sus puertas porque los ingresos



no cubren los gastos, el impacto sobre la economia y el empleo nacional parece
irrelevante. Todas juntas sin embargo, las micro, pequefias y medianas empresas

representan el 85% del empleo privado en América Latina (Henriquez, 2009, p.2).

Las micro y pequefias empresas deben tener en cuenta que la globalizacion esta en
todas partes del mundo; por ello deben disefiar estrategias para llegar eficaz y
eficientemente al pablico objetivo y asi lograr ser competitiva teniendo éxito y un gran

posicionamiento en el mercado al que se pertenece.

La industria de la mercadotecnia directa en México ha crecido en los ultimos cinco
afios a una tasa anual promedio de 18.9%. Al cierre del afio pasado, alcanzé 28,800
millones de pesos, siendo el segundo mercado mas importante den Latinoamérica

después de Brasil (EI Economista, 2013).

Una empresa, sea cual sea el rubro y tipo de ingreso de venta anual, es creada con
fines de lucro; por ello dentro de la empresa deberia considerarse como una obligacion
el abordamiento y seguimiento al prospecto, para asi satisfacer con eficiencia y
eficacia las necesidades de estos. Todo lo mencionado anteriormente conlleva a que
los clientes regresen nuevamente a la misma unidad econdémica para adquirir los

productos y/o servicios que se ofertan.

En el Perd segun Belandria (2017) nos sefiala: Los principales problemas que
presentan las Pymes Peruanas son las necesidades de recursos financieros, capacidad
de gestion y direccion de la Empresa, es decir muy pocas de ellas cuentan con
especialistas en materia de Marketing Internacional, siendo esta es una gran desventaja

competitiva para su ingreso a los mercados Internacionales.

Los recursos financieros, la capacidad de gestion y direccion de la empresa son
puntos muy importantes que se deben tener en cuenta para la aplicacion de un buen
marketing dentro de una organizacion; esto nos haré tener resultados muy favorables;

caso contrario la unidad econdémica ird cayendo poco a poco.

En Chimbote, donde se desarrollé el trabajo de investigacion, existen micro y
pequefias empresas pertenecientes al rubro de venta minorista de ropa para caballeros
los cuales presentan problemas de poca concurrencia de clientes a las tiendas de estos

negocios; esto debido a la falta de aplicacion de las diversas estrategias de marketing



para publicitar sus empresas junto a los productos que ofrecen. Por lo anteriormente
expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudles son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para
caballeros del Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote, 2017? Para
dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa para caballeros del Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de
Chimbote, 2017. Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para
caballeros del Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote, 2017;
Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros del Centro Comercial
Mercado Modelo, Distrito de Chimbote, 2017 y Describir las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros
del Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote, 2017.

La investigacion se justifica porque permite conocer las principales caracteristicas
de la gestién de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros del Centro
Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote, 2017.

Al mismo tiempo se justifica porque nos beneficia en el conocimiento sobre las
caracteristicas de los propietarios de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros del Mercado Modelo, Distrito

de Chimbote, 2017; todo esto es importante para llevarlo a la préactica.

Otro punto de justificacion es que los representantes de las unidades de analisis
tendran mas conocimiento sobre la gestion de calidad con el uso del marketing, esto
hara que ellos se sientan con mas capacidad de aplicarlo en sus empresas evitando asi

el cierre de sus negocios, a la vez hara que la poblacién ya no tenga que buscar otra



tienda donde desee adquirir los productos referentes al rubro que se estudio en el

presente trabajo de investigacion.

Del mismo modo, permite que los empresarios tomen decisiones mas acertadas con

respecto al campo de estudio del presente trabajo de investigacion en estudio.

Finalmente se justifica porque esta investigacion sirve de base para futuras
investigaciones y otros estudios de las micro y pequefias empresas que realizaran
estudiantes universitarios, escolares, escolares, etc. referente al tema de la gestion de
calidad con el uso del marketing del rubro de venta minorista para caballeros

correspondientes al sector comercio.

En el presente estudio se utiliz6 la metodologia de disefio no experimental y
transversal, asi como también la muestra poblacional estuvo compuesta por 16
unidades economicas. Cabe indicar que a los representantes de cada empresa en
estudio se aplicd un cuestionario compuesto por 23 preguntas cerradas las cuales se
tabularon y se encuentran en el Capitulo V: Resultados, asi como sus respectivas

figuras evidenciadas en el Anexo 06



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes:

Cornelio (2015) realizo la tesis titulada “Caracterizacion del financiamiento y
marketing de las MYPES del sector comercio, rubro venta de ropa para bebés en el
distrito de Trujillo, Ario 2014 con el objetivo general de 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, afio 2014; obteniendo como
resultados que el 58% de los duefios, gerentes, administradores y/o representante legal
de las MYPES del sector comercio-rubro venta de ropa para bebes, encuestados, son
de 1sexo masculino, el 66.7% son personas adultas que promedian entre los 46 - 55
afios de edad, el 33% tienen secundaria completa, el 58.3%, mas de la mitad de los
encuestados respondieron que no tienen formacion académica adicional relacionada al
rubro, el 58%, mas de la mitad de los encuestados respondieron que tienen entre 12 -
8 afios a su cargo el manejo y gestion de la MYPE, el 58%, mas de la mitad de los
encuestados respondieron que si cuentan con experiencia en el rubro de venta de ropa
para bebes, el 58%, mas de la mitad del total de los encuestados respondieron que el
tiempo de fundacion de su MYPE esté entre los 12-10 afios, el 58%, mas de la mitad
del total de los encuestados respondieron que el objetivo de su negocio es generar
utilidades, el 50% de los encuestados respondieron que si utilizan estrategias de
marketing de ventas en su MYPES, el 66.7% de los encuestados respondieron que la
importancia de la satisfaccion de los clientes finales genera mejorar la calidad del
servicio, El 33.3% de los encuestados respondieron que dan a conocer su MYPES en
el mercado competitivo de la ropa para bebes a través de su trayectoria en el rubro, el
83% de los encuestados respondieron que la fidelizacion de sus clientes les ha hecho
crecer en el sector comercio y por ende en el rubro de venta de ropa para bebes, el 67%
de los encuestados respondieron que un buen marketing si atrae mas y nuevos clientes,
y el 83% del total de los encuestados respondieron que el marketing si da una buena
imagen a la MYPE frente al mercado competitivo; llegando a la conclusion que: De la
investigacion realizada se llega a la conclusion que el 58%, mas de la mitad de los
duerios, gerentes, administradores y/o representante legal encuestados de las MYPES
del sector comercio - rubro venta de ropa para bebes son personas del sexo masculino,



el 66.7% son adultos que estadn en una edad promedio entre los 46 - 55 afios , el 33%
cuentan con grado de instruccion de secundaria completa, el 58.3%, mas de la mitad
del total no cuenta con estudios adicionales al rubro en el que se desempefian, el 58%,
de los encuestados tienen entre 12 — 8 afios en el cargo estos son los duefios asi que
estan ahi desde su fundacion de la MYPE, el 58%, mas de la mitad del total tienen
experiencia en el sector comercial y el rubro; de la investigacion realizada se llega a la
conclusion que el 58%, més de la mitad del total de los encuestados respondieron que
su fundacion promedia entre 12- 10 afios y el 58%, de la mitad de los encuestados
respondieron que su objetivo principal del negocio es de generar utilidades; de la
investigacion realizada se llega a la conclusion que el 50% de los encuestados
respondieron que si utilizan estrategias de marketing de ventas, el 66.7% manifestaron
que la importancia de la satisfaccion de los clientes finales genera mejorar la calidad
del servicio, el 33.3% respondieron que a raiz de una buena calidad del servicio su
marketing para ellos como microempresarios es su trayectoria en el rubro y
conocimiento en el sector , el 83% respondieron que la fidelizacion de los clientes
siempre ayuda para crecer en el sector, el 67% de los encuestados respondieron que un
buen marketing atrae mas y nuevos clientes todo esto se logra a traves de un marketing

de calidad, el 83% respondieron que el marketing da una buena imagen a su MYPE.

Angeles (2016) realizo la tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de bebidas en
general en la wurbanizacion El Progreso, aiio 2014” con el objetivo general de
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio —rubro venta de bebidas en general en la
urbanizacion EIl Progreso, afio 2014; obteniendo como resultados que el 43% tiene
entre 40 a 49 afios, el 86% son de género masculino, el 72% tiene grado de instruccion
técnica, el 100% tiene como cargo propietario — titular, el 57% tiene entre 5 a 6 afios
en el rubro, el 86 % tiene como objetivo maximizar ganancias, el 100 % desconoce las
técnicas de gestion, el 100% utiliza la técnica del liderazgo, el 100% percibe que
aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr sus objetivos y el 86% tiene como resultado
clientes més satisfechos; llegando a la conclusion que: la mayoria (43%) de los
representantes de las MYPES tienen una edad de entre 40 a 49 afios, la mayoria son



de género masculino y cuentan con estudios técnicos; la mayoria (86%) tiene como
finalidad maximizar ganancias y la mayoria tiene un promedio de 5 afios en el rubro;
la totalidad de las MYPES no conocen técnicas de gestion y en su mayoria han
obtenido con la aplicacién de la gestion de calidad unos clientes més satisfechos. Es
por ello que se puede decir que la mayoria de las MYPES si aplican gestion de calidad.

Espinoza (2017) realizo la tesis titulada “Gestion de Calidad con el uso del
Marketing Estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de ropa, Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016 con
el objetivo general de determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso del Marketing Estratégico en las micro y pequefias empresas del
Sector Comercio — rubro venta minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros
de Huarmey, afio 2016; obteniendo como resultados que el 50% tiene de 31 a 50 afios,
el 85% son de genero femenino, el 65% tiene en grado de instruccidn la secundaria, el
75% son duerios, el 60% tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el cargo, el 70% de las
mypes tienen de 4 a 6 afos de permanencia en el rubro y el 40% conoce a la
subcontratacion como técnica de gestion de calidad; llegando a la conclusion que: en
el presente estudio de investigacion se verifica que la edad de los representantes oscila
entre los 31-50, empoderandose las mujeres en dicho rubro, asi mismo los cargos que
ocupan en su mayoria la titularidad del negocio con experiencia en el cargo de 4 a 6 afios
en su mayoria, y su grado de instruccion académica en la mayoria es de secundaria
completa; se concluye lo siguiente que las empresas en su mayoria son informales, asi
mismo se describe que la permanencia en el rubro del negocio es de 4 a 6 afios de
antigliedad; se concluye que la mayoria de las Mypes no tienen un conocimiento sobre
calidad de calidad y marketing estratégico, por motivo de no tener grado superior ni
técnico de estudio.

Gutiérrez (2016) realizo la tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista de
ropa para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2013 con el objetivo
general de determinar si las MYPES del sector — comercio, rubro venta de ropa para
damas de la ciudad de Chimbote aplican la gestion de calidad, en el afio 2013;
obteniendo como resultados que el 35,7% tienen de 40 a 50 afios, el 64,3% son de



género femenino, el 64,3% tiene en grado de instruccion la secundaria, el 57,1% de las
mypes tienen de 8 a mas afios de permanencia en el rubro y el 57,1% no conoce el
término de gestion de calidad; llegando a la conclusion que: en el presente estudio se
concluye que el 35.7% de las micro y pequefias empresas estan representadas por
personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres, han culminado sus estudios
secundarios y la mitad tienen conocimiento de administracion de empresas; en el
presente estudio se concluye que de la totalidad de las micro y pequefias empresas

encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de calidad.

Landeo (2016) realiz0 la tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro comercializacion de
lenceria del mercado modelo, Chimbote, 2014 con el objetivo general de determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro lenceria del mercado Modelo del distrito de
Chimbote, 2014 ”; obteniendo como resultados que el 60% tienen de 31 a 50 afios, el
80% son genero femenino, el 70% tiene en grado de instruccion la secundaria, el 80%
de los representantes son duefios, el 50% tienen de 7 afios a mas en el cargo, el 90%
de las mypes tienen de 7 a méas afios de permanencia en el rubro, el 80% de las micro
y pequefas tienen de 1 a 3 trabajadores, el 60% de las unidades econémicas fueron
creadas con el objetivo de generar ganancia y el 80% no conoce el término de gestion
de calidad; llegando a la conclusion que: la mayoria de las micro y pequefias empresas
del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria del mercado modelo,
Chimbote, 2014. Estan representadas por personas adultas entre 30 a 50 afios, son de
sexo femenino, han culminado sus estudios secundarios y son dirigidos por sus propios
duefios y vienen desempefiandose en el cargo de 7 afios a mas; la mayoria de las micro
y pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacién de lenceria del
mercado modelo, Chimbote, 2014, tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro,
son formales, se crearon para generar ganancias para las Micro y pequefias empresas
y cuentan de 1 a 3 trabajadores en su empresa; la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria del mercado

modelo, Chimbote, 2014, no tienen conocimiento sobre gestion de calidad.
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Serrano (2017) realizé la tesis titulada “La gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en el distrito de Santa,
2015 con el objetivo general de determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de
Santa, 2015; obteniendo como resultados que el 66,7% tienen de 31 a 50 afios, el 100%
son género masculino, el 66,7% tiene en grado de instruccidn superior no universitario,
el 100% de los representantes son duefios, el 100% tienen de 7 afios a mas en el cargo,
el 66,7% de las mypes tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, el 66,7% de
las micro y pequefias tienen de 0 a 3 trabajadores, el 100% de las unidades econdémicas
fueron creadas con el objetivo de generar ganancia, el 100% conoce el benchmarking
como técnica de gestidn de calidad, el 100% conoce la observacion como técnica de
evaluar al personal y el 66,7% si considera que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio; llegando a la conclusién que: la mayoria de los
propietarios, son personas adultas relativamente jovenes con edades que flucttan entre
los 31 a 50 afios, predominando entre los propietarios el género masculino, esto es
debido a que se considera las ferreterias como un centro de trabajo rudo; la mayoria
cuenta con estudio superior no universitario y todos los encuestados son duefios de su
negocio con mas de 7 afios a cargo de la administracion; la mayoria de las MYPE,
tiene una permanencia en el rubro de 4 a 6 afios, esta misma mayoria cuenta con un
numero de colaboradores de 0 a 3 personas y todos los encuestados crearon su MYPE
para generar ganancias; en gestion de calidad, se concluye que, en la mayoria de las
MYPE, los propietarios si tienen un plan de negocio estratégico y esta mayoria también
cree que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

2.2 Bases Tedricas:
Gestion:

El concepto de gestidn hace referencia a laaccién y a la consecuencia de administrar
0 gestionar algo. Al respecto hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias
que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.
Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar y
organizar una determinada cosa o0 situacion. La nocién de gestion, por lo tanto, se

extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto o
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concretar un proyecto. La gestion es también la direccion o administracion de una

compafiia o de un negocio (Perez y Merino, 2012).

Debemos tener muy en cuenta que gestionar no es lo mismo que administrar, puesto
que el término “GESTION” se refiere al accionar de buscar todos los medios posibles
para llevar a cabo un proyecto y “ADMINISTRACION” se refiere al proceso de

planear, organizar, ejecutar y controlar las actividades de una organizacion.

La gestion ayuda a obtener todos los materiales y/o materias necesarias para algun
acontecimiento y/o actividad programada, mientras que la administracion se encarga
de estar presentes desde mucho antes de la ejecucion de alguna actividad hasta después

de haberlo realizado.

Pilares basicos para cumplir las metas de una gestion:

Importante es subrayar que la gestion, que tiene como objetivo primordial el
conseguir aumentar los resultados Optimos de una industria o compafiia, depende
fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a los cuales puede conseguir que

se cumplan las metas marcadas:

-En este sentido, el primero de los citados puntales es lo que se reconoce como
estrategia. Es decir, el conjunto de lineas y de trazados de los pasos que se deben llevar
a cabo, teniendo en cuenta factores como el mercado o el consumidor, para consolidar

las acciones y hacerlas efectivas. (Perez y Merino, 2012)

-El segundo pilar basico es la cultura o lo que es lo mismo el grupo de acciones para
promover los valores de la empresa en cuestion, para fortalecer la misma, para
recompensar los logros alcanzados y para poder realizar las decisiones adecuadas.
(Perez y Merino, 2012)

-A todo ello (mencionado en el parrafo anterior), se une el tercer eje de la gestion:
la estructura. Bajo este concepto lo que se esconde son las actuaciones para promover
la cooperacion, para disefiar las formas para compartir el conocimiento y para situar al

frente de las iniciativas a las personas mejores cualificadas. (Perez y Merino, 2012)
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-El cuarto y altimo pilar es el de la ejecucidn que consiste en tomar las decisiones
adecuadas y oportunas, fomentar la mejora de la productividad y satisfacer las

necesidades de los consumidores. (Perez y Merino, 2012)

Es muy importante para una empresa saber que existen cuatro puntos importantes
para gestionar y asi poder obtener resultados mayores y ventajosos, estos puntos son:
estrategias, cultura, estructura y ejecucion, pero cabe resaltar que estos puntos no
actlan por separado, sino que se relacionan entre si mismas para llegar hasta donde un

organismo se propone.

El primer pilar que es “La Estrategia” indica que los gerentes de las unidades
econdmicas deben tomar decisiones estratégicas que favorezcan el crecimiento de la
empresa, pero para ello se debe tener muy en cuenta la competitividad del mercado,
asi como participacion que se tiene en el rubro, asimismo se tendré en cuenta que estas

estrategias deben ser innovadoras y no las tradicionales.

En el segundo punto es “La Cultura” donde se sefiala la metodologia que se
emplearéa para llevar a cabo las diversas actividades empresariales, asimismo se sefiala
que este aspecto es de suma importancia para obtener resultados mas alla de los

esperados y planificados.

El tercer pilar es “La Estructura”, éste no hace referencia a las edificaciones de la
empresa, sino que se refiere a la forma como se organicen las personas, ya sea por
areas o equipos, para realizar las diversas actividades empresariales, diferenciando asi
cada persona su puesto laboral para evitar conflictos, doble realizacién de actividades

pero sobre todo para ganarle al tiempo.

El ultimo pilar “La Ejecucion” se refiere a poner en practica todo lo que se decide;
es decir que toda aquella decision que tome el alto nivel jerarquico u otro nivel apto
para la toma de decisiones, se deberia poner en practica, ya que como se sabe, las
decisiones son siempre en bienestar y mejora de la empresa. Cuanto antes se practique

una determinada decision, mejores y cercanos resultados se tendra.
Tipos de gestion:
Para llevar a cabo determinada idea o alguna actividad, se necesita gestionar

diferentes cosas para evitar inconvenientes durante la actividad, pero esto depende de

13



lo que se quiera realizar, es por ello que se menciona que “Lo0s tipos de gestion que
existen son: gestion ambiental, gestion de conocimientos, social y de proyectos; cada
tipo de gestion abarca puntos muy distintos” (Perez y Merino, 2012). A continuacion

se detalla cada uno de estos tipos mencionados:

-Una sociedad siempre necesitara de mejoras por el bienestar de cada uno de los
integrantes, las mejoras y el desarrollo de la sociedad se obtienen de muchas formas
es por ello que “La gestion social, por ejemplo, consiste en la construcciéon de
diferentes espacios para promover y hacer posible la interaccion entre distintos actores
de una sociedad” (Perez y Merino, 2012). Cabe destacar que esta gestion necesita de

la participacion de varios involucrados, segun sea la actividad que se gestionara.

-La gestion de proyectos, por su parte, es la disciplina que se encarga de organizar
y de administrar los recursos de manera tal que se pueda concretar todo el trabajo
requerido por un proyecto dentro del tiempo y del presupuesto disponible. (Perez y
Merino, 2012)

Muchas personas hoy en dia tienen muchos proyectos, ya sea en ideas o plasmados
en un texto, estos individuos deberian tener muy en cuenta que la gestion de esta es
muy importante para tener buenos y mejores resultados; pero cabe mencionar que este
tipo de gestién mayormente lo aplican las autoridades, para ejecutar obras, asi como

los emprendedores que desean poner en practica una determinada idea.

-Otro tipo de gestion es la gestion del conocimiento: Se trata de un concepto
aplicado en las organizaciones, que se refiere a la transferencia del conocimiento y de
la experiencia existente entre sus miembros. De esta manera, ese acervo de
conocimiento puede ser utilizado como un recurso disponible para todos los

integrantes de una misma organizacion. (Perez y Merino, 2012)

Lo mencionado en el parrafo anterior se refiere a que todos los integrantes de un
mismo equipo, ya sea de una organizacion, empresa u otro ambito, deben compartir
los conocimientos adquiridos durante el trayecto de su vida con sus comparieros para
facilitar el trabajo de la misma unidad, asimismo deben aplicar lo conocido al momento
de llevar a cabo la actividad, ya sea empresarial u otro. Todo esto beneficiara en el
sentido que se obtendré eficientes y eficaces resultados.
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-Por ultimo, cabe destacar que la gestion ambiental abarca el grupo de tareas
enfocadas al control del sistema ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestion
ambiental es una tactica por medio de la cual se establecen acciones de perfil antrépico
que influyen sobre el ambiente a fin de conseguir una calidad de vida 6ptima. (Perez
y Merino, 2012)

Dicho de otra manera esta gestion ayuda a poder tener mayor tiempo de vivencia
en latierra debido al cuidado que se tendra al poner en practica este ambito; en relacion
a lo empresarial se menciona que también se deberia tener muy en cuenta esta gestion
para asi tener mejor calidad de servicio al cliente, asi como la mejora y admiracion de
la imagen institucional porque como se sabe, una empresa que son bien vistas, tienen

mayor cartera de clientes.

Gestion de Calidad:
-La Gestion de Calidad Total (TQM)

La Gestion de Calidad Total, abreviada como TQM, del inglés Total Quality
Management, es una estrategia de gestion, orientada a crear una conciencia de Calidad,

en todos los procesos que se realicen en cualquier tipo de organizacion.

Cuando se habla de Calidad Total, no se trata solamente de la calidad del producto
o del servicio ofrecido por la organizacion, sino que se va mas alla, al referirse a la

calidad integral de los procesos y sistemas.

La Gestion de la Calidad Total, es una filosofia de estilo de direccion, orientada a
la mejora continua de todos los procesos y sistemas, contando con la participacion de

los integrantes de la organizacion. (Navarro, 2016)

La aplicacion de la gestion de calidad es de suma importancia en una organizacion,
ya que resalta a la calidad en todo tipo de proceso y/o procedimiento; esto es aplicable

tanto en instituciones educativas, publicas, privadas, empresas, entre otros.

Para que una empresa cuente con gestion de calidad debe comprometer a todo el
equipo empresarial a dar lo mejor de si para que este tenga buenos resultados y por

ende ser muy competitivo en el mercado.
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Practicar la estrategia de gestion de calidad nos ayuda a obtener mejores resultados,
lo que conlleva a mayor rentabilidad y mayor abarcamiento en el posicionamiento del
mercado; asi como también mayor consumo de nuestros productos y/o servicios por

parte de la poblacién.

Marketing:

El marketing o mercadotecnia nos ayuda a obtener informacion sobre el estilo de
vida de los consumidores tal como Mesa (2012) afirma: “El marketing descubre
deseos, motivos, gustos, preferencias, temores de los consumidores; planea y
desarrolla bienes o servicios; participa en la fijacion de precios; promueve y distribuye

bienes o servicios e igualmente, genera valor al satisfacer necesidades” (p.2)

El marketing nos ayuda a saber cuales son las preferencias, temores, entre otros

aspectos de los consumidores cuando desean adquirir un producto.

Lo mencionado en el parrafo anterior ayuda a que los productos y/o bienes a ofertar
satisfagan en su mayor totalidad a los usuarios, pero si estos no se orientan u ofrecen
correctamente no se tendra resultados como los esperados, sino que muy por el

contrario, esta mala toma de decisiones trae consecuencias pésimas a la empresa.

El concepto de marketing no es una definicion sobre lo que es y hace el marketing.
Se trata de una forma de pensar, una filosofia de direccion, sobre cdémo debe entenderse
la relacion de intercambio de los productos de una organizacion con el mercado.
(Santesmases, 2012, p.50)

Al hablar de marketing vale rescatar que no tan solo es solo definirla, sino buscar
las estrategias, técnicas que ayuden al manejo eficiente de las actividades que ayuden
a buscar la forma de poder relacionarse, teniendo como resultados que los productos
y/o servicios puedan ser lanzados al mercado y pueda posicionarse en la mente del
consumidor; para lograr ello se debe realizar un sistema de estudios los cuales se deben

hacer correctamente para evitar errores a la toma de decisiones.
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Tipos de marketing:
-Marketing Digital

El marketing online o digital aplica las estrategias del marketing tradicional, pero
con herramientas nuevas con las ventajas de la inmediatez, nuevas redes y la

posibilidad de mediciones reales de las acciones acometidas.

En el marketing tradicional con web 1.0 solo existia la posibilidad de comunicacion

en un sentido con el control de esta por parte del emisor.

En el marketing digital u online se comparte informacién de forma multidireccional
y el control de la informacion lo tiene ahora el usuario, que, a través de los buscadores,
de las redes sociales, de los blogs y de los comentarios de otros usuarios accede a todo
tipo de informacion (Rodriguez, 2015)

Hoy en dia el marketing digital es importante porque nos ayuda en las estrategias
de mercadeo, ya que la informacion digital que comparte una empresa tiene una forma
multidireccional, en la cual el usuario tiene control de dicha informacién y acceso ya
sea por buscadores, redes sociales y blogs. Aplicar este tipo de marketing en una

empresa es una ventaja para poder hacer marketing en el mundo digital.

El marketing digital también ayuda a saber que se esta haciendo mal para poder
corregirse y en se estd haciendo bien para mejorarse ya que cada usuario podria dar su
punto de vista acerca de la marca, los productos, los precios con que se ofertan los

bienes y/o servicios, asi como también la imagen que tiene la empresa ante la sociedad.

En la mercadotecnia online no sélo existe la comunicacion por parte del emisor,
sino que también se da el retorno de la comunicacion con los diversos puntos de vista

de la sociedad.
-Marketing de Buscadores

Hoy en dia la mayor parte de la poblacion ingresa al internet para buscar
informacion variada, la cual sea de su agrado y/o interés, es por ello que aplicar el
marketing de buscadores en una empresa puede resultar ventajosos, ya que asi se haria

mas conocida una empresa junto a sus productos y/o servicios que se ofertan.
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Rodriguez (2015) afirmas: “Se trata de acciones encaminadas a conseguir que

nuestra web aparezca entre los primeros resultados de los buscadores”.

Rodriguez (2015) menciona que: La mayoria de las veces, cuando hablamos de
marketing en buscadores pensamos en acciones de publicidad (adwords por
ejemplo), pero si somos rigurosos con el término, deberiamos tener en cuenta
aparecer tanto en los resultados de busqueda organica como de publicidad en
los buscadores.

Este tipo de marketing nos ayuda a la empresa a hacerse mas conocida ya que en su
mayoria de veces el publico objetivo de cualquier rubro del mercado se encuentra en
las redes sociales y éstas a su vez buscan cualquier tipo de informacion en los diversos

navegadores.

-Email Marketing

El email marketing se utiliza basicamente para hacer publicidad mediante el envio
de mensajes electronicos sobre los productos y/o servicios que se ofertan a algunas
empresas, en éstas también se pueden adjuntar las ofertas de los productos o servicios
solicitados.

Rodriguez (2015) afirma que: “Es el tipo de marketing que realiza envios de
emails a clientes potenciales para comunicar ofertar de productos o servicios,

de negocios”.

Rodriguez (2015) menciona que: “Puede ser hecho tanto enviando los mensajes
a los miembros de listas comparadas, como de una base de satos de clientes

actuales o modalidades”.

Usar el email marketing en una empresa resulta muy ventajoso porque nos ayuda a
tener mas ingresos (mayores ventas, entre otros) que egresos (ya que la inversion es
minima) y aumentar la cantidad de clientes fidelizados de la empresa. Todo lo
mencionado anteriormente conlleva a que cada vez mas personas conozcan la empresa

junto a los productos o servicios que ofertan.
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-Marketing Relacional

El marketing relacional no busca resultado inmediato, la propuesta es prolongar en
el tiempo la relacion con los usuarios con el objetivo final de convertirlos en clientes
recurrentes. Se da prioridad a los clientes en detrimento de la empresa, para obtener
una rentabilidad mayor a consecuencia de la fidelidad que mostraran los clientes hacia

la marca.

Al primar los intereses de los clientes a los del negocio, la empresa logra obtener
una mayor rentabilidad fruto de la fidelidad y preferencia que terminan desarrollando

hacia la compafiia. (Rodriguez, 2017)

El marketing relacional nos va a permitir tener mas informacion de nuestros
clientes, lo cual nos va a permitir poder estudiarlos mejor y comprender sus deseos y/o
necesidades; ello traera como consecuencia una mejor comunicacion y relacion con

estos, obteniendo asi mayor posibilidad de fidelizacion con la empresa.

Cabe recalcar que una empresa no solo debe buscar la fidelizacion de los clientes
en corto plazo, sino también en largo plazo; para lograr lo mencionado Gltimo se pone
en practica el marketing relacional, el cual consiste en tener buena relacién con el
cliente con la finalidad que este regrese constantemente y no opte por otras unidades

econdmicas del mismo rubro para adquirir el bien y/o servicio que necesite y desee.
Micro y Pequefias Empresas:
-Definicion de la Micro y Pequefia Empresa

Segun 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, transformacion, produccion, comercializacion

de bienes o prestacidn de servicios.

Cuando en esta se hace mencion de la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y
Pequefias Empresas, las cuales no obstante de tener tamafios y caracteristicas propias,
tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es

de aplicacion para las Microempresas.
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Las micro y pequefias empresas son de suma importancia en la economia del pais,
puesto que contribuye en la mejora de este aspecto debido a que generan la mayor
parte del empleo a la sociedad y por ende esto contribuye que mas personas tengan

mayores ingresos monetarios en sus hogares.

Las micro y pequefias empresas nos ofrecen diversos productos y/o servicios (segun
sea su rubro) para satisfacer nuestras necesidades y/o deseos que el Estado no ha

podido brindarnos.

Cada una de las unidades econdmicas esté registradas en el ente regulador del
Estado que corresponde, también tienen deberes y derechos seguin sea su constitucion,
pero todas son tratadas por igual, menos cuando se hace mencion del régimen laboral

que sélo se da para las microempresas.
Caracteristicas de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas

Segun la Ley 30056 (2013): Las micro, pequefias y medianas empresas deben
ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion

de sus niveles de ventas anuales:

-Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

-Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

-Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo
de 2300 UIT.

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro,
pequefia y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo refrendado
por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccion cada dos (2)

anos.

El término MYPE son iniciales de tipos de empresas que son una representacion en
miniatura de las grandes empresas, ya que éstas no cuentan con mucho capital y sus

ingresos son minimos; pero el hecho que estén agrupados en un solo sector empresarial
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del pais no quiere decir que sean iguales, sino que muy por el contrario cada una tiene

caracteristicas que ayuda a diferenciarla de otra tal como lo menciona la presente ley.

La caracteristica diferencial de cada unidad econémica se encuentra en el ingreso
anual que generan en sus ventas, donde las pequefias empresas tienen mayores ingresos

que las microempresas.

Cabe recalcar que la caracteristica diferencial de cada tipo de empresa puede ser
modificada cada dos afios por la autoridad correspondiente; estos cambios se darian en

base a una serie de criterios y la realidad econémica del pais.

Para referirse a una unidad segun su tipo, se debe en cuenta las caracteristicas
mencionadas con anterioridad para que éstas sean mencionadas correctamente en su

contexto.
2.3 Marco Conceptual
Historia de venta de ropa para caballeros:

En un inicio no se vendia ropa para caballeros en Chimbote ya que los negociantes
temian que las prendas se ensuciaran y esto ocasionara que la gente no las adquiera,
después cuando ya decidieron ofertar estos productos no lo hicieron porque la ropa era
muy cara Yy la poblacion (demanda) no podia adquirirlas, es por ello que se vendian
telas de diferentes modelos, materiales, disefios, colores y marcas para que cada
persona fabrique o mande a fabricar su ropa de acuerdo a su gusto y/o preferencia.

En los inicios de la creacién del Mercado Modelo (1950), éste era solo un pampon
0 pampa ubicado donde actualmente es la cuarta cuadra de la avenida José Galvez,
aqui existia solo una carboneria y una tienda; después empezaron a venir personas de
las chacras, quienes traian en sus burros alimentos como tubérculos y verduras con el
objetivo de ofertarlos a la poblacion; para poder realizar sus ventas ellos amarraban a
los animales en los postes del jirdn Ladislao Espinar, tendian sus costales en la tierra
y ahi exhibian sus productos. Luego empezaron a venir cada quince dias “Los
Campeones”, quienes eran limefios que se caracterizaban por dedicarse a la venta de
telas como Casimir Barrington, Fifty Fifty, entre otros; con el tiempo concurrian a esta

ciudad cada semana y posteriormente se quedaron a vivir para trabajar aqui.
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En el afio 1951 el nimero de vendedores aumentd debido a que cada vez mas
campeones concurrian a este lugar para realizar las actividades comerciales del rubro
que les caracterizaba; por este motivo todo el lugar se convirtié en un mercado de
abastos y casa ofertante construyé su puesto con esteras y palos (tipo rancho). Per esto
cambi6 en 1953, ya que en este afio cambiaron el material de la infraestructura del
mercado, es decir que lo construyeron con material noble, esta reconstruccion duro
aproximadamente un afio donde los comerciantes tenian la calidad de informales y
fueron trasladados momentaneamente al mercado Alfonso Ugarte y a los alrededores
de la Institucion Educativa Victor Andrés Belaunde. Terminada la construccion del
mercado Modelo (que tiene dos pisos), los comerciantes volvieron a sus puestos y con
el pasar de los afios el nimero de vendedores en este mercado fueron aumentando en

diferentes rubros.

En el afio 1955 se inscribid el mercado en Registros Publicos de la ciudad de
Chimbote, formandose asi la asociacion de comerciantes de este mercado con su
respectiva junta directiva donde el presidente fue el limefio César Perales y otro

integrante de esta comision fue el sefior Isaac Gonzales.

En 1958 se dio el boom de la pesca (debido al aumento de ésta) y el acero (debido
al trabajo ofrecido a la sociedad por la empresa Siderpert) en Chimbote, y es en esta
época donde la gente tuvo mayor capacidad de adquisicion de bienes y servicios como
prendas para todas las personas, incluyéndose en estas la compra y venta de ropa para
caballeros.

Para el afio 1980 empieza a pegar mas la moda en esta ciudad, ello trajo como
consecuencia que en las venas de ropa para caballeros se oferten prendas que sean de
los disefios, modelos y colores de moda. Durante este afio también se inicié el comercio
ambulatorio en los alrededores del mercado, los comerciantes que vendian afuera del
local (ambulantes) ocasionaban que los ingresos de los ofertantes del Mercado Modelo
disminuyeran y a la vez que la falta de orden en este lugar sea mas notoria, motivo por
el cual fueron trasladados en 1998 al nuevo centro comercial construido llamado: “Los

Ferroles”.

En la actualidad todos los ofertantes del mercado Modelo pertenecientes al rubro

de venta minorista de ropa para caballeros estan registrados en la SUNAT y cuentan
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con licencia de funcionamiento; la falta de estos ocasiona el cierre de la unidad

economica.
Venta de ropa para caballeros:

Los negocios dedicados a la venta de ropa para caballeros son establecimientos o
tiendas que ofrecen a la sociedad ropa como polos, camisas, corbatas, chalecos,
casacas, chompas, pantalones, buzos, short, bermudas, entre otras prendas que solo
visten los caballeros. Estas prendas tienen diversas calidades como es algodon, tela

piel de durazno, algoddn piquete, polyester, entre otros.
Micro y pequefias empresas de venta de ropa para caballeros:

Las micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de venta minorista de ropa
para caballeros del sector comercio suelen ser en su mayoria de veces familiares y
estdn compuestas por el personal de ventas, contador (a), junto a los duefios y/o
representantes de estas unidades economicas. El personal de ventas suele estar
compuesto por dos (02) personas que estan encargados de realizar el contacto directo
con los clientes para poder llevar a cabo el proceso de venta, estos a la vez cumplen la
funcién de jaladores (estrategia que aplican para realizar la mayor cantidad posible de
ventas), en algunos casos las personas que ocupan este puesto de trabajo y tienen la
total confianza por parte de los duefios y/o representantes de estas micro y pequefias
empresas se encargan también de recibir el dinero del valor de las prendas y dar vuelto
cuando es necesario (cobranza), ya que la caja no se concede a cualquiera; el (la)
contador (a) de cada micro y pequefia empresa se encarga de llevar a cabo la parte
contable de estos negocios; los representantes y/o duefios tienen la funcién y deber de
cumplir roles de gerente general, a la vez de administradores y mercaddlogos con el

fin de llevar a cabo una buena gestion, algunos de éstos también se encargan de la caja.

Estas micro y pequefias empresas pertenecen al sector comercial y por ende realizan
la actividad econdmica de compra (financiadas por préstamos de bancos o prestamistas
independientes) y venta de ropa para caballeros. Los duefios de estas unidades
econdémicas compran sus productos de muchas formas, algunas lo hacen recurriendo a
la capital de este hermoso pais Lima, ya que es en este lugar donde las prendas estan a
precio mas comodo, a la vez ofertan diferentes calidades y tipos de ropa, es ahi donde
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los comerciantes de Lima se convierten en los proveedores de estos negociantes, otra
forma es haciendo pedidos semanal o mensualmente (segun sea la necesidad) a sus
proveedores y ellos envian los encargos por encomienda o sino lo traen los fines de
semana (segun se realice el contrato), cabe recalcar que los comerciantes de Lima
vienen a Chimbote los fines de semana ya sea sdbado o domingo. Algunos proveedores
son de otros lugares del pais y estos también suelen recurrir a esta ciudad los fines de

Semana.

Las ventas en estas micro y pequefias empresas se llevan a cabo por el personal de
ventas, tal como lo habiamos especificado anteriormente, cuando los clientes ya estan
dentro de los establecimientos, los vendedores muestran los diferentes disefios de
productos (por ejemplo: los colores de polos, entre otros) que tienen segun sea la talla
y modelo (por ejemplo: polos de cuello redondo, entre otros) que desean los
consumidores finales, a la vez el personal menciona todas las caracteristicas
diferenciales de los productos y los beneficios de esto. Cada prenda tiene un
determinado precio con el que se oferta al publico y cada precio ha pasado por un
determinado tipo de proceso de costeo, el cual es decidido por el representante y/o

duefio de cada micro y pequefia empresa.
Gestion de Calidad:

La gestion de calidad es el uso eficaz y eficiente de los recursos que posee una
organizacion; esta gestion tiene una caracteristica en particular que ayuda a
diferenciarla de otros tipos de gestion, esta diferenciacion se refleja en la buena y
excelente condicion del manejo de los recursos que ayudan a cumplir los objetivos y

metas que Se propone una empresa.

La gestion de calidad cumple y sobrepasa las expectativas que tuvo un colaborador
de la empresa cuando recien empez0 a laborar en ella, ya que éstos notan a simple vista
que existe una buena cultura organizacional. Esta gestion ayuda a que todo el personal
de lo mejor de si mismo en sus funciones y trabaje en equipo, creando asi un buen

clima laboral.

Para practicar una excelente gestion de calidad es necesario que todo el equipo
empresarial sea participe en el logro de esta administracion.
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Marketing:

El marketing o mercadotecnia es una disciplina encargada de estudiar el
comportamiento de los usuarios al momento de realizar una compra para asi poder
brindarles un producto y/o servicio que respondan a sus deseos y/o necesidades. En la
mercadotecnia se aplican diversas estrategias que deben ser llamativas e innovadas
constantemente para lograr relaciones redituables para siempre con los clientes, esto
tiene la finalidad que los usuarios se fidelicen para que asi formen parte de la cartera
de clientes para generar mas ingresos y por ende mayor rentabilidad durante el tiempo

de vida de una empresa.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion denominado: “Gestion de Calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para caballeros del Centro Comercial Mercado Modelo, distrito de
Chimbote, 2017” no se planted hipotesis debido a que el tipo de investigacion

empleada fue descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion
El presente trabajo de investigacion tuvo como disefio de investigacion: No

Experimental, Transversal y Descriptivo:

El disefio de investigacion fue No Experimental porque no se modificé la variable,
la cual es Gestidn de Calidad con el uso del Marketing, a la vez se vera la realidad de

las micro y pequefias empresas en estudio.

El desarrollo del estudio fue Transversal porque el tiempo de la ejecucion del

trabajo es conocido ya que sera en el periodo del transcurso de todo el afio 2017.

El estudio fue de tipo descriptivo porque se describieron las caracteristicas mas
importantes de la gestién de calidad con el uso del marketing, las realidad de los
representantes de las unidades econdémicas en estudio, asi como también la realidad de
las micro y pequefias empresas del rubro de venta minorista de ropa para caballeros,
Distrito de Chimbote, 2017 y se elabor6 un plan de mejora para que pueda ser aplicado

a las micro y pequefias empresas pertenecientes al trabajo de investigacion.

4.2 Poblacion y muestra

-Poblacion:

La poblacion del presente estudio de investigacidn estuvo compuesta por dieciséis (16)
micro y pequefias empresas; para llegar a saber esta cantidad se consulté con el
dirigente del Centro Comercial Mercado Modelo y a la vez realiz6 la técnica del
sondeo para verificar la cantidad exacta, es decir que se recurrio al lugar en estudio
para determinar la cantidad de micro y pequefias empresas dedicadas al rubro de venta
minorista de ropa para caballeros del sector comercio. (Anexo 3)

-Muestra:

En el presente trabajo de investigacion se utilizd una poblacion muestral de 16 micro
y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para
caballeros, Mercado Modelo, Chimbote, 2017; cabe mencionar que se utilizo el
principio de confidencialidad para que asi se pueda evitar inconvenientes con los

representantes de cada unidad econémica.
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La cantidad de micro y pequefias empresas del presente trabajo de investigacion se

obtuvo por informacion del dirigente del Centro Comercial Mercado Modelo y por la

aplicacion de la técnica del sondeo el cual se evidencia en el Anexo 03.

4.3 Definicion y operacionalizacion de la variable

Variab | Definicion Definicion ) _ ) Escala de
. Dimensiones Indicadores .
le Conceptual Operacional Medicion
Conoce el  termino | @) Si
La Gestion Gestion de Calidad b) No Nominal
de calidad La Gestion de a) Marketing
conelusodel | calidad es un b) Benchmarking
marketing conjunto de Técnicas modernas c) Empowerment Nominal
sirve para | tacnicas modernas d)Las5c¢
llevar un que ayudan a e) Outsourcing
buen uso de mejorar el a) Poca iniciativa
los recursos | rendimiento de ' b) Aprendizaje lento
Dificultades para la
que posee las empresas su | . ' ¢) No se adapta a los ,
una implementacion de bi Nominal
., implementacion . : cambios
Gestio L P gestion de calidad L
q organizacion es un poco d) Desconocimiento
nae
mediante i del puesto
Calida . complicado pero p
diversas se podra a) Observacion
d con )
estrategias implementar si b) Evaluacion
el uso ]
que se tiene existe climade | Técnicas para medir el | C) Escala de ‘
del o ) Nominal
Marke en ?' cordialidad y rendimiento puntuaciones
ting marketingy | satisfaccion para d) Evaluacion de 360°
asi se pueda | g|1o hace uso del e) Otros
cumplirlas | marketing que es | La gestion de la calidad | a) Si .
) o Nominal
metas y un conjunto de | mejora el rendimiento b) No
Objetivos que |  actividadesy | Conoce el  termino | a) Si ,
] Nominal
se plantea estrategias Marketing b) No
una empresariales | Los productos atiende a i
. .. a 1
organizacion. las necesidades de los Nominal
. b) No
clientes
28 Continta. ..




Variab | Definicion Definicion ) ) ) Escala de
. Dimensiones Indicadores .
le Conceptual Operacional Medicion
Tiene una base de datos | a) Si Nominal
de sus clientes b) No
investi | . a) Ha aumentado.
para investigar €l | El nivel de ventas de su b) Ha disminuido. Nominal
mercado y ofrecer | empresa c) Se encuentra
productos que estancado.
satisfagan a las 2) Car_t?le,s
_ b) Periddicos
necesidades de c) Volantes
los clientes y Medios Publicitarios d) Anuncios en la | Nominal
Gestio | También aumentar los radio _
) ) e) Anuncios en la
n de sirve para niveles de ventas television.
Calida | lograr una através de la a) Estrategias  de
d con | buenaimagen | promocion de los mercado
. b) Estrategias de .
el uso | tanto dentro productos Estrategias ) g Nominal
ventas.
del como afuera | utilizando medios ¢) Posicionamiento.
Marke de la publicitarios con d) Ninguno.
ting empresa. el objetivo de 8) No las conoce
b) No se adaptan a su
captar, retener y empresa.
Sl Porque no utiliza .
fidelizar a los ' €) No tiene  un |\ 001
clientes para estrateglas personal experto.
) d) Si utiliza
incrementar la herramientas  de
rentabilidad de las marketing.
empresas. Considera que el
marketing  ayuda a|ga) §j )
. . Nominal
mejorar la rentabilidad de | b) No
Su empresa
Concluye
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4.4 Técnicas e instrumentos:
Las técnicas e instrumentos del presente trabajo de investigacion fueron las siguientes:
-Técnica

En el presente estudio de investigacion, la técnica que se aplico a los representantes de
las micro y pequefias empresas del rubro de venta minorista de ropa para caballeros

del sector comercio ubicados en el Centro Comercial Mercado Modelo fue la encuesta.
-Instrumento

El instrumento que se utilizé para aplicar la técnica del presente estudio fue el
cuestionario estructurado por una serie de veintitrés (23) preguntas cerradas sobre las
caracteristicas de los representantes, de las micro y pequefias empresas en estudio y la

variable junto a la herramienta “Gestion de Calidad con el uso del Marketing”.

4.5 Plan de anélisis

Para la elaboracion del plan de analisis del presente trabajo de investigacion se utilizd
Word para elaborar la redaccion del informe final de tesis; a la vez se uso el programa
Excel para la elaboracion de figuras estadisticas, asi como tablas de distribucion
absoluta y relativa con respecto a los resultados obtenidos en la aplicacion de la
encuesta; finalmente se us6 el Formato de Documento Portable (PDF) para la

presentacion del trabajo de investigacion.

Cabe resaltar que como instrumento técnico se utilizd las computadoras de la

universidad, asi como laptop personal.

4.6 Matriz de consistencia l6gica
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METODOLOGIA

PLAN
POBLA- .
ENUN- OBJETI- | VARIA- CIONY | METO TECNICAS DE
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o~ gaciéon | e
¢Cuales .
. instrumentos | En el
son las | Objetivo Poblacion E.I - .
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31




METODOLOGIA
POBLA- : PLAN
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METODOLOGIA
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4.7 Principios éticos:

En el estudio de investigacién que se realizd se utilizd los principios éticos de

confiabilidad, confidencialidad y respeto.

-Se utilizo el principio ético de confiabilidad porque en el presente estudio se busco
datos reales confiables de fuentes de revistas, periodicos, libros fisicos y virtuales con

buen respaldo, etc.

-Se utiliz6 el principio ético de confidencialidad porque los datos que se obtuvieron en

la investigacion fueron reservados.

-Se utilizé el principio ético de respeto porque se evit6 todo tipo de conflicto con los

representantes de las micro y pequefias empresas en estudio y la sociedad.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados:

Tabla 1:

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro comercial mercado
modelo, Chimbote, 2017.

Generalidades N %
Edad
18 — 30 afios 7 43,80
31 - 50 afios 4 25,00
51 a mas afos 5 31,30
Total 16 100,00
Género
Masculino 9 56,30
Femenino 7 43,80
Total 16 100,00
Grado de instruccion
Sin instruccioén 0 0,00
Primaria 0 0,00
Secundaria 6 37,50
Superior no universitaria 0 0,00
Superior universitaria 10 62,50
Total 16 100,00
Cargo que desempefia
Duefio 9 56,30
Administrador 7 43,80
Total 16 100,00
Tiempo que desempefia en el cargo
0 a 3 afios 4 25,00
4 a 6 anos 3 18,80
7 a mas afios 9 56,30
Total 16 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro comercial

mercado modelo, Chimbote, 2017.
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Tabla 2:

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa para caballeros, centro comercial mercado modelo, Chimbote,
2017.

De la empresa N %

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 3 18,80
4 a 6 afnos 3 18,80
7 amas afios 10 62,50
Total 16 100,00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 15 93,80
6 a 10 trabajadores 1 6,30
11 a mas trabajadores 0 0,00
Total 16 100,00
Personas que laboran

Familiares 13 81,30
Personas no familiares 3 18,80
Total 16 100,00

Obijetivo de creacion

Generar ganancia 15 93,80
Subsistencia 1 6,30
Total 16 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro comercial

mercado modelo, Chimbote, 2017.
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Tabla 3:
Caracteristicas de la Gestion con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro

comercial mercado modelo, Chimbote, 2017.

Gestioén de Calidad con el

: N %
uso del Marketing
Conoce el termino Gestion de Calidad
Si 10 62,50
No 6 37,50
Tiene poco conocimiento 0 0,00
Total 16 100,00
Técnicas de Gestion de Calidad que conoce
Benchmarking 1 6,30
Marketing 11 68,80
Empowerment 0 0,00
Las 5C 0 0,00
Outsourcing 0 0,00
Otros 2 12,50
Ninguno 2 12,50
Total 16 100,00
Dificultades para su implementacién
Poca iniciativa 3 18,80
Aprendizaje lento 1 6,30
No se adapta a los cambios 2 12,50
Desconocimiento del 1 6.30
puesto
Otros 6 37,50
Ninguno 3 18,80
Total 16 100,00
Técnicas de medicion del rendimiento del personal
La observacion 5 31,30
La evaluacion 6 37,50
Escala de puntuaciones 2 12,50
Evaluacion de 360° 1 6,30
Otros 2 12,50
Total 16 100,00
La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Si 16 100,00
No 0 0,00
Total 16 100,00
Conoce el término Marketing
Si 14 87,50
No 1 6,30
Tiene cierto conocimiento 1 6,30
Total 16 100,00
Continta...
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Tabla 3:

Caracteristicas de la Gestion con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias

Empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro

comercial mercado modelo, Chimbote, 2017.

Gestioén de Calidad con el

uso del Marketing N

%

¢ Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes?

si 16 100,00
No 0 0,00
A veces 0 0,00
Total 16 100,00
¢Tiene una base de datos de sus clientes?
Si 7 43,80
No 9 56,30
Total 16 100,00
¢El nivel de ventas de su empresa?
Ha aumentado 6 37,50
Ha disminuido 3 18,80
Se encuentra estancado 7 43,80
Total 16 100,00
¢Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
Carteles 3 18,80
Periddicos 0 0,00
Volantes 2 12,50
Anuncios en la radio 2 12,50
Anuncios en la televisién 1 6,30
Otros 5 31,30
Ninguno 3 18,80
Total 16 100,00
¢Qué herramientas de marketing utiliza?
Estrategia de mercado 3 18,80
Estrategias de ventas 7 43,80
Estudio y posicionamiento 0 0,00
de mercado
Ninguno 6 37,50
Total 16 100,00
¢Por qué no utiliza las herramientas de marketing?
No las conoce 3 18,80
No se adapta a su empresa 2 12,50
No tiene un personal 1 6.30
experto
Si ut|I|_za herramientas de 10 62.50
marketing
Total 16 100,00
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Tabla 3:
Caracteristicas de la Gestion con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro

comercial mercado modelo, Chimbote, 2017.

Gestion de Calidad con el
_ N° %
uso del Marketing

¢ Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?

Incrementar las ventas 6 37.50
Hacer conocida a la
3 18,80
empresa
Identificar las necesidades
) 2 12,50
de los clientes
Ninguna porque no lo
) .g porg 5 31,30
utiliza
Total 16 100,00
¢Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
Si 13 81,30
No 3 18,80
Total 16 100,00
Concluye

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro comercial

mercado modelo, Chimbote, 2017.
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5.2 Andlisis de los resultados:
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

Edad de los representantes:

Con respecto a la edad de os representantes el 43,8% de los encuestados de las
micro y pequefias empresas tienen de 18 a 30 afios (Tabla 1); las cantidades que se
recogieron son diferentes a los que tiene Cornelio (2015) debido que esta persona tuvo
que el 66,7% de los representantes tienen de entre 46 a 55 afios; también contrastan
con los resultados encontrados por Angeles (2016) quien determina que el 43,0% de
los representantes tiene entre 40 a 49 afios, a la vez contrasta con los resultados
obtenidos por Gutiérrez (2016) quien establece que el 35,7% de los representantes
tienen entre 40 a 50 afios; asi como contrasta con los resultados encontrados por
Landeo (2016) quien especifica que el 60,0% de los representantes tiene entre 31 a 50
afios; ademas se contrasta con los resultados obtenidos por Espinoza (2017) quien
menciona que el 50,0% de los representantes tienen de entre 31 a 50 afios; también
contrastan con los resultados encontrados por Serrano (2017) esta persona tuvo como
producto 66,7% de los abanderados tienen de entre 31 a 50 de edad; lo mencionado
anteriormente hace referencia que las unidades en estudios son administradas por
jévenes de 18 a 30 afios, ya que son ellos quienes tienen la energia y dinamismo para
poder administrar y controlar un negocio, asi como también existe la probabilidad que
estos representantes hayan heredado el negocio de sus progenitores u otros familiares.
Administrar hoy en dia una empresa, sea cual sea su tamafio o volumen de ventas, es
facil si se ama lo que se hace pero si son jovenes muchas veces tienen mejores ideas
que puedan usarse dentro de la empresa para que éstas sean las primeras en el mundo
de las ventas, los jovenes tienen mayores energias para llevar a cabo un trabajo o poner
practica un determinado acuerdo dentro de una organizacién porque cuentan con
menos cantidad de tiempo vivido y aln estan frescos, como suele decirse, para
desarrollar diversas actividades que se realizan durante el dia, ya sea en el aspecto

laboral o personal.
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Género de los representantes:

Con respecto al género de las personas que abanderan los negocios pertenecientes
al estudio: El 56,3% de los representantes son de género masculino (Tabla 1); el
porcentaje obtenido va en relacion con el encontrado por Cornelio (2015) que hallé
que el 58,0% de las personas son hombres; las respuestas fueron casi igual al que tuvo
Angeles (2016) donde 86,0% de las personas encuestadas fueron varones y Serrano
(2017) que hall6 que todos eran varones. Pero contrastan con los resultados
encontrados por Gutiérrez (2016) quien menciona que el 64,3% de los representantes
son de género femenino; también contrasta con los resultados encontrados por Landeo
(2016) quien al realizar el conteo supo que el 80,0% personas son mujeres y los de
Espinoza (2017) que contabiliz6 el 85,0% de los duefios son de género femenino, esto
demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio son de género masculino, ya que son ellos quienes conocen mejor de sus gustos
y preferencias para que puedan ofertar sus productos a su publico objetivo, asi como
también pueden aplicar mejores estrategias para llamar la atencion de todas las
personas que pertenecen al circulo del publico objetivo y por ende tener mayores
ventas lo que con una buena administracion podria resultar muy rentable y ventajoso
dentro de este rubro que es muy competitivo hoy en dia. EI mundo de las prendas para
varones suele ser menos cambiante que el de las mujeres, pero ello no quiere decir que
no se necesite de nuevas tendencias de ropa sino que muy por el contrario, se necesita

de estrategias innovadoras de metodologias de ventas para aumentar cada vez.
Grado de instruccion de los representantes:

Con respecto al nivel de estudios de los representantes, el 62,5% de los
representantes tienen el grado de instruccion de superior universitaria (Tabla 1); lo
contabilizado es muy diferente a Cornelio (2015) porque manifiesta que el 33,0% de
las personas tiene el grado de instruccion secundaria completa; también contrasta con
los resultados encontrados por Angeles (2016) quien especifica que el 72,0% de los
representantes tienen el grado de instruccion técnica; ademas se contrasta con los
resultados encontrados por Gutiérrez (2016) quien establece que el 64,3% de los
representantes tienen el grado de instruccion secundaria; a la vez contrasta con lo que

tiene Landeo (2016) porque tuvo que el 70,0% de los representantes tienen el grado de
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instruccion secundaria; también contrasta con lo de Espinoza (2017) porque tuvo
65,0% tienen el grado de instruccién secundaria; asi como con los resultados
encontrados por Serrano (2017) 66,7% de las personas tienen estudios que no son de
universidad; lo anterior indica que los negocios en estudio tienen como representantes
a personas que tienen estudios universitarios, ya que tuvieron la oportunidad de llevar
a cabo esta etapa importante en la vida y resulta esencial para poder emprender un
negocio porgue ya no se trabajaria solamente de forma empirica sino que ya se tendria
mejor base para poder emprender un proyecto muy bueno dentro de la vida, tener estos
conocimiento intelectuales ayudara a que puedan tener una mejorar gestion dentro de
su empresa y a la vez llegar al auge dentro de todo el rubro. Contar con estudios
universitarios hoy en dia es muy facil porque ya se cuenta con acceso a este tipo de
educacion, pero ya depende de cada uno como lo pone en préactica estos conocimientos
y a la vez que tan habil es dentro del mundo competitivo para liderar dentro de todas

las competencias.

Cargo que desempefian:

Con respecto al cargo que desempefian, el 56,3% de los representantes desempefian
el cargo de duefio (Tabla 1); aquello es casi igual que los de Angeles (2016) porque
100,0% desempefian el cargo de duefio; asimismo Landeo (2016) quien porque 80,0%
desempefian el cargo de duefio; Espinoza (2017) quien manifiesta que el 75,0%
desempefan el cargo de duefio; es casi igual al que tiene Serrano (2017) quien
determina que el 100,0% desempefian el cargo de duefio; lo mencionado con
anterioridad dice que los negocios son administrados por sus propios duefios debido a
que consideran que ellos mismo pueden llevar a cabo el rol de administradores en sus
propios negocios ya que cuentan con experiencia y/o conocimientos sobre ello,
también porque creen que contratar un administrador implica un nuevo gasto cuando
en realidad es una inversion, otra razén es porque tienen conocimiento tedricos o
practicos que pueden usarlo como ventaja para prosperar en el mundo; los resultados
mostrados evidencian que las unidades econdmicas encuestadas se encuentran dentro
de la linea de investigacion, ya que una micro o pequefia empresa muchas veces se

caracteriza por tener menor nimero de personal.
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Tiempo que desempefian en el cargo:

Con respecto al cargo que desempeiian, el 56,3% de las personas tienen tiempo de
sus funciones de entre 7 afios a mas (Tabla 1); las respuestas coinciden con los
resultados que tiene Cornelio (2015) porque determina que el 58,0% de los
representantes tienen tiempo desempefiando el cargo de entre 8 a 12 afios; asimismo
coinciden con lo que tiene Landeo (2016) porque establece el 50,0% tienen tiempo
desempefiando el cargo de entre 8 a 12 afios; también coinciden con Serrano (2017)
porgque manifiesta el 100,0% tiene tiempo desempefiando el cargo de entre 7 afios a
mas; pero son diferentes a los de Espinoza (2017) porque 60,0% tienen tiempo
desempefiando el cargo de entre 4 a 6 afios, esto demuestra que la mayoria de las micro
y pequefias empresas en estudio tienen en su administracion a la misma persona
durante varios afios debido a que esta es capaz de llevar a cabo una buena
administracion en este negocio en el mercado competitivo y porque han generado
confianza en su cargo para realizar las actividades diarias en el negocio, lo mencionado
se da porque muchas veces adquieren conocimientos tedricos de diversas fuentes o
lugares fisicos donde se les brinda muchos temas de aprendizaje que se pueden aplicar
dentro del negocio para que éste salga adelante siempre a pesar de tener problemas
dentro del camino. Las causas de seguir en un puesto de suma importancia es que sabe
cémo hacer que la gente regrese al negocio donde adquiri6 el bien o servicio, es decir

que se logra fidelizar a la mayor parte de clientes con la empresa que se administra.
Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia en el rubro:

Con respecto a la permanencia de la unidad econémica en el rubro, el 62,5% de
negocios viven mas de 7 afios en la venta de ropa para las personas mencionadas en
este trabajo (Tabla 2); estos resultados coinciden con Cornelio (2015) porque para su
investigacion el 58,0% de sus unidades viven de entre 10 a 12 afios; asimismo Landeo
(2016) porque el 90,0% de sus unidades viven de entre 7 a méas y Gutiérrez (2016)
porque el 57% de las unidades viven 8 a mas y son diferentes a Angeles (2016) porque
el 57,0% de sus unidades viven entre 5 a 6 afios; Espinoza (2017) porque el 70% de
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sus unidades estan en el mismo rubro de entre 4 a 6 afios y Serrano (2017) determina
el 66,7% de sus unidades estan viviendo de entre 4 a 6 afios; demuestra que la mayoria
de las micro y pequefias empresas en estudio tienen de 7 a mas afios de existencia en
el rubro debido a que han realizado una buena administracion para poder mantenerse
en el mercado tan competitivo de hoy en dia y porque no le temen a los nuevos
competidores que nacen en el dia a dia, sino que muy por el contrario ellos afrontan
desafios y tratan de superar a la competencia con la finalidad de liderar el mercado
para asi tener mayor participacion en el mercado y mas posicionamiento dentro de la
mente de cada uno que pertenece a su publico objetivo para que asi cada vez surjan
mayores ventas y no estar sufriendo por insuficiencia de ingresos por un determinado

periodo de tiempo dentro de la vivencia de la empresa.
Numero de trabajadores:

Con respecto al nimero de trabajadores, el 93,8% de las unidades econémicas en
estudio tienen de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2); esto resultados coinciden Angeles
(2016) porque en sus unidades de estudio laboran 3 personas; coincide con Landeo
(2016) porque el 80,0% de sus unidades tiene 1 a 3 personas; también coincide Serrano
(2017) porque en sus negocios hay 1 a 3 personas; pero es diferente a Cornelio (2015)
porque el 50,0% de los negocios tienen de 8 a 10 personas; lo anterior hace mencion
que los negocios en estudio cuentan con pocos colaboradores debido a que no se cuenta
con el capital suficiente para contratar a mas personas para realizar las diferentes
actividades del negocio y también porque muchos de los trabajadores de este tipo de
empresas suelen tomar su trabajo como un rato de ocio, a pesar de tener las
comodidades laborales, pero a medida que esté vaya creciendo también aumentara el
numero de personal. La mayor parte de negocios que son pequefios se debe a que las
ventas no son tan excesivas como suelen darse en las grandes organizaciones, porque

ahi cuentan con mayor inventario porque cuentan con mayor capital.
Personas que laboran:

Con respecto a las personas que trabajan, en el 81,3% de las micro y pequefias
empresas las personas que trabajan son familiares; en el 18,8% de las micro y pequefias
empresas las personas que trabajan son personas no familiares (Tabla 2); el porcentaje

que se obtuvo dentro del conteo de los resultados de las encuestas tiene como causas
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que ellos tienen trabajadores familiares laborando en ellas ya que los representantes
no tienen confianza en una persona no familiar para poder darle el trabajo porque como
se sabe, en este rubro la mayoria de colaboradores suelen realizar casi todas las
funciones de la empresa, el mayor riesgo al que se someten al contratar a un personal
no familiar es el desequilibrio en la caja. El déficit en los ingresos de caja haré que la
empresa no pueda realizar o desarrollar estrategias para superar dentro del rubro en el

que esta el negocio.
Obijetivo de creacion:

Con respecto al objetivo de creacion, el 93,8% de creacion de los negocios
correspondientes es para tener ganancia (Tabla 2), ello es casi igual que Cornelio
(2015) porque tuvo que 58,0% lo crea para tener ganancia; también con Serrano (2017)
porque todas sus unidades tienen como objetivo de creacion generar ganancia; asi
como Angeles (2016) porque el 86,0% de la creacion es para generar ganancia; ademas
se indica que con Landeo (2016) pasa lo mismo porque el 60,0% tiene su creacion para
generar ganancia; lo mencionado con anterioridad se da debido a que la mayoria de las
micro y pequefias empresas en estudio son creadas con el objetivo de generar
ganancias porque sin este fin la empresa no tendria razon de la existencia en el mercado
de este rubro y también porque los duefios necesitan de algun ingresos (que cada vez
sera mayor) para poder alimentarse, vestirse y vivir. Tal como se sabe una empresa es
creada con el fin de tener mas ingreso de dinero dentro de un hogar y asi poder salir
adelante en la parte econémica dentro de un hogar y asi evitar sufrir de necesidades
esenciales para la vida y poder tener al menos aquello que facilite el diario vivir en

este mundo.
Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y

pequefias empresas
Conoce el término marketing:

Con respecto al conocimiento del término de Gestion de Calidad, el 62,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas si tienen conocimiento sobre el

término en mencién (Tabla 3); a pesar de que se llegd a estos resultados, Gutiérrez
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(2016) tuvo respuesta resultados diferentes a los encontrados, ya que el 57,1% de las
personas que encuesto no conocen el término de la variable que se menciona en el
presente documento; asi como es diferente con lo encontrados de Landeo (2016) quien
determina que el 80,0% de los representantes de las micro y pequefias no tienen
conocimiento sobre el término del titulo de la investigacion; esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas en estudio tienen como representantes a
personas que si conocen el término de gestion de calidad debido a que estas estan
informadas sobre las actualizaciones empresariales y también porque no son
conformistas ya que cada vez buscan como ser competitivos en el mundo empresarial;
en caso no se conozca el término estas personas deben indagar mas sobre ello para que
asi puedan aplicarlo dentro de sus negocios y poder asi salir adelante en un rubro tan
competitivo hoy en dia porque esto resulta muy ventajoso para subir y llevar al auge a
la empresa. Otro origen a las respuestas obtenidas es las ganas de superacion que tiene
cada duefio o administrador para seguir adelante, ya que al conocer este tipo de gestion,
entonces querran aplicarlo en sus negocios para obtener mayor productividad y ser

competitivos en el mundo empresarial.
Técnicas de la gestién de calidad que conoce:

Con respecto al conocimiento de técnicas modernas de Gestién de Calidad, el
68,8% de los representantes de las micro y pequefias tienen de conocimiento al
marketing como técnica moderna de la variable en estudio (Tabla 3); estos resultados
son muy diferentes a lo que tiene Angeles (2016) porque todas las personas
encuestadas tienen de conocimiento al liderazgo como técnica moderna de gestion de
calidad; de igual forma pasa con Espinoza (2017) porque 40,0% de personas
encuestadas tienen de conocimiento a la subcontratacion como técnica moderna de
gestion de calidad; también Serrano (2017) porque todas las personas encuestadas
tienen de conocimiento al benchmarking como técnica moderna de la variable
mencionada en el presente estudio; los resultados se han adquirido debido a que las
personas encuestadas que representan a la unidades en estudio conocen el marketing,
el cual es una técnica para tener una gestion de calidad debido a que suelen aplicarlo
en estos negocios y también porque el marketing es de vital importancia en el mundo
empresarial ya que con ello puedes estudiar la mente del consumidor y saber que

estrategias usar para poder y lograr fidelizar al cliente que pertenece al grupo del
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publico objetivo. Explorando un poco mas acerca del origen de estos resultados se
analiza que hoy en dia muchos emprendedores toman con mucha importancia El
Marketing, ya que gracias a este &ambito se podra tener mejores relaciones redituables
con los clientes lo cual ayudard a fidelizarlos, pidiendo asi obtener una mejor
rentabilidad en beneficio de la empresa.

Dificultades para la implementacion de la gestién de calidad:

Con respecto a las dificultades que tiene el personal de aplicar la Gestion de
Calidad, el 37,5% de los representantes de las unidades tienen otras dificultades en su
personal para su respectiva aplicacion de la variable; el 18,8% de los representantes de
los negocios tienen en su personal la dificultad de poca iniciativa para implementar la
gestion de calidad; el 18,8% de los representantes no tienen dificultad en su personal;
el 12,5% de los representantes tienen en su personal la dificultad de no adaptarse a los
cambios; el 6,3% tienen en su personal la dificultad de desconocimiento del puesto
para implementar la gestion de calidad (Tabla 3); los resultados tienen causas en que
las unidades en estudio tienen otras dificultades para implementar la gestion de calidad
en estos negocios debido a que creen que esto no es importante en la empresa cuando
en realidad si lo es de suma importancia, es por ello que los duefios o administradores
deben usar estrategias que motive al personal a aplicar este tipo de gestion, el cual
traera consecuencias favorables tanto a la empresa como a cada una de ellas con el fin
de prosperar y surgir en el mercado. Asimismo se menciona que otro motivo ante este
sorprendente resultado es que muchas de las personas que laboran como colaborador
de una entidad solo trabajan por un sueldo, mas no por el bienestar de la empresa; esta
Gltima afirmacion es de mucho peligro para las empresas, es por ello que un empleador

siempre debe procurar la fidelizacion de los trabajadores con la empresa.
Técnicas de medicion del rendimiento del personal:

Con respecto al conocimiento de las técnicas para medir el rendimiento del
personal, el 37,5% de las personas que se aplicO las encuestas obtienen como
conocimiento a la evaluacion como técnica para medir el rendimiento del personal
(Tabla 3); estos resultados son lo opuesto a lo que tuvo Serrano (2017) ya que él tuvo
como resultado que el 100,0% de las personas que encuesté tienen de conocimiento a

la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal; la afirmacion
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anterior ayuda g entender que las personas que tienen la calidad de duefios o
administradores de estas empresas en estudio como a la evaluacion como metodologia
para saber qué tanto es que rinde su personal en el trabajo, esto se debe que esta técnica
es aquella que presenta mayor facilidad para poder aplicarse en negocios de este rubro,
asimismo aplicar esta técnica ayudara a saber qué es lo que el personal estd haciendo,
asi como saber en qué se puede mejorar; en este tipo de empresas la mayor técnica de
evaluar a las personas que laboran en estas es la evaluacion el cual consta en saber qué
cosas lo realiza eficaz y eficientemente asi como en los aspectos que éste debe mejorar

para tener mejores resultados asi como mayor desenvolvimiento en la empresa.
¢La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio?:

Con respecto a la contribucion de la gestion de calidad para mejorar para mejorar
el rendimiento del negocio, el 100,0% de las personas encuestadas consideran la
variable del titulo si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio (Tabla 3); estos
resultados coinciden con Serrano (2017) porque manifiesta 66,7% de las personas
aplicadas el cuestionario consideran que la gestion de calidad si contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio porque al tener una buena administracion en el negocio, los
resultados seran favorables y cada vez la empresa tendra mejor imagen y asi la gente
querra consumir los productos que se ofertan en dicha organizacion y asi las ventas
aumentaran y ello ayudaria a la mayor participacion dentro del rubro. El origen de los
porcentajes a esta respuesta se debe a que estos duefios aplicaron esta variable en su
negocio y han tenido grandes resultados y mejoras en el ambito empresarial, ya que el

aplicarlo no sélo quedd ahi sino que también ayudo a crecer a la entidad.
Conoce el término marketing:

Con respecto al conocimiento del término del marketing, el 87,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas si tienen conocimiento del término
marketing; el 6,3% no tienen conocimiento del término marketing; el 6,3% tienen
cierto conocimiento del término marketing (Tabla 3); esta afirmacion nos ayuda a
darnos cuenta que aquellas personas que representan a la unidades tienen de
conocimiento a la herramienta en estudio, el cual es muy aplicado hoy en dia en el
mundo empresarial para lograr tener un mayor posicionamiento y participacién en el

mercado competitivo, este conocimiento lo obtuvieron gracias a las indagaciones que
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realiz6 cada persona al momento de querer tener mayor conocimiento para aplicarlo
en sus empresas, puede que sea por fuentes de internet, libros, estudios superiores,

entre otros.
Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes:

Con respecto a los productos atienden las necesidades de los clientes, el 100,0% de
las personas que se aplico el cuestionario afirman que los bienes que ofertan cumplen
lo deseos que tienen la personas (Tabla 3); las causas de los resultados es porque las
personas que administran los negocios que se estudian ofertan productos que necesitan
de los clientes, en caso suceda lo contrario entonces no podrian sobrevivir en su
segmento de mercado ya que una persona no compraria un bien o servicio si es que no
lo necesitaria y fuera de vital importancia para ella o él; esto nos sefiala que los duefios
de los negocios tuvieron un buen estudio antes de poner en practica su idea, ya que si

un producto no satisface una necesidad, tampoco permanecera mucho tiempo vivo.
Base de datos de sus clientes:

Con respecto a la base de datos de sus clientes, el 56,3% de los representantes de
las micro y pequefias empresas no tienen una base de datos de sus clientes; el 43,8%
de los representantes de las micro y pequefias empresas no tienen una base de datos de
sus clientes (Tabla 3); las causas de los resultados es porque las personas encuestadas
afirmaron que si tienen una base de datos sobre sus clientes porque hoy en dia en el
mercado competitivo este aspecto se ha vuelto de vital importancia para poder tener
mejores relaciones redituables con los clientes ya que asi se podra conocer mas sobre
el cliente y éste se sentird a gusto al darse cuenta que la empresa esta interesado en él;
a su vez se podria comunicar facilmente a estos clientes sobre los nuevos producto o

bienes que se ofreceran y asi ellos también se interesen por consumir lo ofertado.
Nivel de ventas de su empresa:

Con respecto al nivel de ventas de la empresa, el 43,8% de los representantes de las
unidades afirman que el nivel de ventas de su empresa se encuentra estancado; el
37,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirman que el nivel de
ventas de su empresa ha aumentado; el 18,8% de los representantes de las micro y

pequefias empresas afirman que el nivel de ventas de su empresa ha disminuido; las
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causas del porque las unidades tienen un nivel de ventas en estancamiento se debe a la
situacién econdmica nacional que ha afectado este &mbito, a su vez se dio porque no
estuvieron preparados ante algun imprevisto que pueda pasar, es por ello que estos
deben desarrollar y aplicar estrategias que traigan buenas consecuencias a largo plazo
para que éste pueda sobrevivir durante toda la vida en el rubro que se encuentran y
tener que estar cambiando; cabe mencionar que hoy en dia muchas unidades toman
decisiones pensando solo en un corto plazo y dejando de lado lo méas importante: las
consecuencias que traera esa decision en un periodo de 5 afios aproximadamente, aqui
es donde también se origina la igualdad de porcentaje de ventas durante un

determinado tiempo.
Medios que utiliza para publicitar su negocio:

Con respecto a los medios que utiliza para publicitar el negocio, el 31,3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas utilizan otros medios para publicitar
su negocio; el 18,8% de las personas encuestadas niegan utilizar algn medio para
publicitar su negocio; el 18,8% de los representantes de las micro y pequefias empresas
utilizan carteles como medios para publicitar su negocio; el 12,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas utilizan volantes como medios para
publicitar su negocio; el 12,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas
utilizan anuncios en radio como medios para publicitar su negocio (Tabla 3); las
unidades en estudio publicitan sus negocios utilizando otros medios como son el
internet, tarjetas de presentacion, entre otros, debido a que hoy en dia la mayor parte
de la poblacidn se encuentra en el ciberespacio y es ese el medio por el que se puede
llegar a ellos, siempre los gerentes deben estar donde se encuentra la totalidad o
mayoria de su publico objetivo ya que es asi como se podra entran mas en la mente del
consumidor y este se interesard por los productos ofertados asi como por comprar en
el negocio determinado, el hecho que ello usen el espacio virtual para llegar a sus
clientes favorece en muchos puntos ya que no esto no sélo ayuda a minimizar costos
sino que también ayuda a evitar gastos innecesarios. Ante todo lo mencionado con
anterioridad, se afiade la afirmacion que publicitar el negocio (sea de la metodologia
que sea), ésta debe ir acompariada de una buena estrategia de venta, tal como son los

combos, las promociones, las ofertas, entre otros.
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Herramientas de marketing que utiliza:

Con respecto a las herramientas de marketing que utilizan, el 43,8% de las personas
aplicadas las encuestas utilizan como herramienta de marketing las estrategias de
venta; el 37,5% de las personas no utilizan herramientas de marketing; el 18,8% de las
personas que se aplico la encuesta determinan que utilizan como herramienta de
marketing las estrategias de mercado (Tabla 3); esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas en estudio utilizan estrategias de
venta como herramientas de marketing, debido a que el porcentaje de participacion de
la empresa en el mercado se medird de acuerdo a su volumen de ventas y también
porque cuando un cliente es bien atendido regresara pero cuando un cliente es mal
atendido se van diez, en este tipo de empresas la mayor parte de negocios suele liderar
porque atiende bien a sus clientes ya que la gente de hoy en dia es muy exigente al

momento de adquirir un bien y mas atn cuando el rubro es competitivo.

Por gqué no utiliza herramientas de marketing:

Con respecto a porque no utiliza las herramientas de marketing, el 62,5% de las
personas aplicadas las encuestas utilizan herramientas de marketing; el 18,8% de las
personas no utilizan las herramientas de marketing porque no las conoce; el 12,5% de
las personas no utilizan las herramientas de marketing porque no se adaptan a su
empresa; el 6,3% de la gente no utilizan las herramientas de marketing porque no
tienen un personal experto; las unidades pertenecientes al estudio correspondiente
cuentan con herramientas de marketing en su gestion debido a que se necesitan de ellas
para poder tener mayores ingresos mediante la retencion de clientes y también porque
utilizando estas herramientas lograra ser mas competitivo en el mercado y asi mas

gente conozca su negocio Y asi lograr que los clientes se fidelicen con la marca.

Beneficios que obtuvo utilizando el marketing dentro de la empresa:

Con respecto a los beneficios que se obtuvo utilizando el marketing dentro de la
empresa, el 37,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizando

el marketing obtuvieron como beneficio incrementar las ventas; el 31, 3% de los
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duefios o administradores de las unidades en andlisis obtuvieron beneficios porque no
utiliza el marketing; el 18,8% de los representantes de las micro y pequefias empresas
utilizando el marketing obtuvo como beneficio hacer conocida a la empresa; el 12,5%
de administradores o duefios de las unidades en observacion utilizando el marketing
obtuvieron como beneficio identificar las necesidades de los clientes (Tabla 3); el
producto al que se llegd aplicadas las encuestas ensefian que las organizaciones
comerciales pertenecientes a la linea de investigacion en estudio utilizando el
marketing tienen como beneficio incrementar las ventas, ya que han aplicado bien el
marketing en los negocios y tienen en cuenta que esta disciplina en la actualidad se ha
vuelto indispensable en la administracion de los negocios para que asi se logra llevar
a mas gente el conocimiento de la marca empresarial asi como de los productos que se
ofertan dentro de la empresa y ésta llegue a vender cada vez mas; aplicar el marketing
dentro de una empresa se ha vuelto una obligacion moral ya que el no aplicarlo puede
traer consecuencias negativas dentro de la empresa, dentro de las cuales una de ellas
puede ser la disminucion de ventas en el negocio, asi como el declive de estas
organizaciones. Muchas empresas que han sido creadas recientemente han caido tan
rapidamente porque no ponen en practica el marketing para lograr excelentes
resultados, esto debe a que los representantes consideran que esta herramienta no tiene
valor en una organizacién, cuando en realidad ello ayuda bastante aumentar las ventas

a cada unidad econdmica.

El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa:

Con respecto al marketing como ayuda al mejoramiento de la rentabilidad de la
empresa, el 81,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran
que la aplicacion del marketing trae excelentes consecuencias como es la
productividad, buen rendimiento de la unidad; el 18,8% de los representantes de las
unidades en andlisis consideran que la aplicacion de la herramienta que se hace
mencion no favorece en la superacion de la rentabilidad de sus negocios (Tabla 3); el
conteo de las respuestas del cuestionario aplicado a las personas correspondientes
corrobora que la superioridad de la mitad de las unidades estudiadas tienen como

representantes a personas que consideran al marketing como un aspecto importante en
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la administracion, ya que es esta disciplina quien se encarga de analizar la gestion con
la finalidad de tener el mayor nimero posible de clientes en la empresa mediante las
diferentes estrategias que se pueden aplicar. El desarrollo del marketing dentro de los
negocios ayuda mucho a salir adelante y lograr tener mayor participacion y
posicionamiento dentro del rubro que se estd enmarcando, ya que cada vez se realizan
mas ventas dentro de la organizacion y mas personas tienen en mente los productos

que oferta una determinada empresa.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La mayoria de las personas que representaron a las unidades en estudio, ya sean
duefios o administradores, son de genero masculino los cuales tienen estudios
superiores; es decir que estudiaron en universidades. Ademas la gran mayoria tienen
como representante a las personas que crearon estos negocios, quienes tienen de 7 afios
a mas llevando este cargo y cumpliendo sus respectivas funciones; asimismo cabe
destacar que la mayoria relativa son personas jovenes, de los cuales sus edades fluctuan

de entre 18 a 30 afios.

La mayoria de las unidades en estudio en su creacion tuvieron como objetivo
generar ganancias y tienen 7 afios a mas de existencia en el rubro, cuentan con 1 a 5

trabajadores que son familiares.

La totalidad de las personas que representan a las empresas pertenecientes al trabajo
de investigacion que se redacta opinan que la aplicacion de la variable mencionada en
el titulo del presente trabajo ayuda que cada vez el negocio mejore en su rendimiento,
la mayoria absoluta conoce el término gestion de calidad y conoce el marketing como
técnica moderna de la gestidn de calidad mientras que la minoria conoce la evaluacion
como técnica para medir el rendimiento del personal pero no tiene facilidades para
implementar la variable que se menciona constantemente en presente documento, la
totalidad de los representantes de las empresas en estudio ofrecen bienes que satisfacen
las necesidades de su publico objetivo, la mayoria conoce el término marketing el cual
consideran que favorece a aumentar la productividad, el rendimiento en la unidad,
tienen base de datos de sus clientes, utilizan otros medios para publicitar su negocio y
como herramienta de marketing las estrategias de ventas, a pesar que el nivel de ventas
se encuentra estancado y la minoria obtuvo como beneficio incrementar las ventas

utilizando el marketing.
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6.2 Recomendaciones

Seguir manteniendo la misma postura los representantes; es decir que los
representantes de cada unidad econdémica sigan siendo sus mismos duefios o los
administradores y no otro personal de la empresa; asimismo se recomienda que se
mantengan en continuo aprendizaje en cuanto respecta a los estudios teoricos, ya que
ello les ayudara a tener mejor gestion de calidad en sus respectivas empresas porque
sabran cémo aplicar diversas estrategias a las organizaciones, asi como también

manejar las diferentes situaciones de la vida empresarial que se da en el dia a dia.

Renovar constantemente las estrategias a aplicar en las unidades econémicas, tales
como las estrategias de ventas, ya que muchas veces la forma tradicional de venta
genera estancamiento de ingresos y en muchas ocasione pérdidas porque las personas
se cansan de ser atraidas de una empresa de la misma forma ; asimismo cabe mencionar
que a medida que crecera la empresa, se requerira mayor nimero de trabajadores y
ellos deben estar motivados contantemente, esta también es una estrategia indirecta de

ventas.

Aplicar la gestion de calidad con el uso del marketing para el mejoramiento y
crecimiento de la empresa; asimismo se recomienda contar con una base de datos de
sus clientes ya que esto les permitird mejores relaciones redituables con ellos, otra
sugerencia es publicitar constantemente de la forma mas adecuada los negocios que

tienen a cargo juntos a los productos a que ofertan.
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Anexo 2: Presupuesto

Bienes:
Unidad de Precio
Detalle Cantidad ] _
medida Unitario Total
Lapiceros 02 Unidad 0.50 1.00
Cuaderno 01 Unidad 8.00 8.00
Total 8.50 9.00
Servicios:
Unidad de Precio
Detalle Cantidad )
medida Unitario Total
Pasajes 40 Unidad 1.30 52.00
Internet 30 Horas 1.00 30.00
Impresiones 270 Unidad 0.50 135.00
Taller cocurricular 01 Unidad 2000.00 2000.00
Servicio antiplagio )
o 01 Unidad 100.00 100.00
(Turnitin)
Empastado 02 Unidad 25.00 50.00
Anillado 01 Unidad 5.00 5.00
Total 2132.80 2372.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

RAZON )
N° DIRECCION REPRESENTANTE
SOCIAL
_ Mdo. Modelo Int. | Lucia Araceli Falcon
01 Moda Latina
42 Torres
) Mdo. Modelo Int. _ _
02 Neciosup José Neciosup Niquen
68, 138 y 139
03 No quizo dar el | Mdo. Modelo Int. | Robert Villanueva
nombre 89y 98 Pineda
No quizo dar el | Mdo. Modelo Int. ) o
04 Hernestina Arias Tiseran
nombre 96 y 97
Imperio
) Mdo. Modelo Int. |
05 Villanueva Villanueva
103
E.LR.L.
06 No quizo dar el | Mdo. Modelo Int. | Nancy Rocio Vaca
nombre 130 Llano
Novedades Mdo. Modelo Int.
07 Yosimar Lozano
Lozano Cernan 140
No quizo dar el | Mdo. Modelo Int. _
08 Adelina Bon Torres
nombre 143
Mdo. Modelo Int.
09 Sin Nombre Andnimo
150
_ Mdo. Modelo Int. | _
10 Sin nombre Hipolito More Lalunju
153
No quizo dar el | Mdo. Modelo Int.
11 Jorge Apaza Escobar
nombre 178 y 179

63

Continda...




RAZON )
N° DIRECCION | REPRESENTANTE
SOCIAL
_ Mdo. Modelo | Eriberto  Hernandez
12 Sin nombre
Int. 457 Lozano
Moda solo para | Mdo. Modelo |
13 Villanueva
ellos Int. 482
) Mdo. Modelo _
14 Sin nombre Anonimo
Int. 719
Jr. Leoncio
15 Bravos Joel Bravo
Prado 711
Jr. Leoncio
16 La Baratura Rustem Arteaga
Prado 131
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Anexo 4: Encuesta revisada y aprobada

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “GESTION
DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO — RUBRO VENTA MINORISTA DE
ROPA PARA CABALLEROS DEL CENTRO COMERCIAL MERCADO
MODELO, DISTRITO DE CHIMBOTE, 2017” para obtener el titulo de licenciado en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTESDE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios

c) 51 a méas afios

2. Genero
a) Masculino

b) Femenino
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3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefa
a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 aflos
b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afnos

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afnos

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

66



9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

.RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si
b) No

c¢) Tiene poco conocimiento

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

b) Marketing

c) empowerment

d)las5c

e) outsourcing

f) otros

g) ninguno

12. ¢Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de

calidad?

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

C) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto
e) otros

) ninguno

67



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

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a)si

b) no

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
15. ¢ Conoce el termino marketing?

a) Si

b) No

c) Tiene cierto conocimiento

16. ¢ Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) Si

b) No

c) A veces

17. Tiene una base de datos de sus clientes?
a) Si
b) No

18. ¢ El nivel de ventas de su empresa?
a) Ha aumentado.
b) Ha disminuido.

c) Se encuentra estancado.
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19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Otros

g) ninguno

20. ¢ Qué herramientas de marketing utiliza?
a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

b) No se adaptan a su empresa.

c¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ¢ Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

c) ldentificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

23. ¢ Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

a) Si
b) No
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Anexo 5: Hoja de Tabulacion
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. Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuestas Tabulacion )
Absoluta Relativa (%)
18 — 30 afios I 7 43,80%
1. Edad de los | 31 —50 afios IIf 4 25,00%
representantes | 51 a mas afios I 5 31,30%
Total I 16 100,00%
2. Género de | Masculino M 9 56,30%
los Femenino I 7 43,80%
representantes | Total T 16 100,00%
Sin instruccion 0 0,00%
Primaria 0 0,00%
Secundaria I 6 37,50%
3. Grado de Superior no
. i o 0 0,00%
instruccion universitaria
Superior
o LA 10 62,50%
universitaria
Total JIHHIEHHETA 16 100,00%
Duefio T 9 56,30%
4. Cargo que —
Administrador I 7 43,80%
desempefia
Total I 16 100,00%
0 a 3 afios Il 4 25,00%
5. Tiempo que —
4 a 6 afios If 3 18,80%
desempefia en .
7 a mas afos I 9 56,30%
el cargo
Total I 16 100,00%
6. Tiempo de | O a3 afos If 3 18,80%
permanencia de | 4 a 6 afos If 3 18,80%
laempresaen | 7 a mas afios I 10 62,50 %
el rubro Total I 16 100,00%
Continua...




Pregunta Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
g P Absoluta Relativa (%)
1 a 5 trabajadores T 15 93,80%
] ) 6 a 10 trabajadores | 1 6,30%
7. Numero de trabajadores
11 a mas
0
trabajadores 0 0.00%
Total T 16 100,00%
Familiares T 13 81,30%
8. Las personas que trabajan en Pers.o.nas no Il 3 18.80%
su empresa son familiares
Total (I 16 100,00%
Generar ganancia (T 15 93,80%
9. Obijetivo de creacion Subsistencia | 1 6.30%
Total (I 16 100,00%
Si (I 10 62,50%
No I 6 37,50%
10. ;Conoce el término Gestion =
de Calidad? lene —poco 0 0,00%
conocimiento
Total (T 16 100,00%
Benchmarking | 1 6,30%
Marketing T 11 68,80%
Empowerment 0 0,00%
11. ;Qué técnicas modernas de | Las 5C 0 0,00%
la gestion de calidad conoce? | Qutsourcing 0 0,00%
Otros | 2 12,50%
Ninguno | 2 12,50%
Total (I 16 100,00%
e i Poca iniciativa Il 3 18,80%
12. ;Qué dificultades tiene el —
i .. | Aprendizaje lento | 1 6,30%
personal para la implementacion
de la gestion de calidad? No S? adapta a los I 2 12,50%
cambios
Continua...
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y Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuestas Tabulacién )
Absoluta Relativa (%)
Desconocimiento
| 1 6,30%
del puesto
12. ;Qué dificultades tiene el Otros T 5 37.50%
personal para la Ninguno m 3 18.80%
implementacion de la gestion
de calidad?
Total IHHIETHET 16 100,00%
La observacion I 5 31,30%
La evaluacion I 6 37,50%
s . Escala de
13. ¢Qué técnicas para medir el I 2 12,50%
- puntuaciones
rendimiento del personal
conoce? Evaluacion de 360° | 2 12,50%
Otros | 2 12,50%
Total IHHIEHHET 16 100,00%
Si I 16 100,00%
14. ;La gestion de calidad | NO 0 0,00%
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio? Total TR 16 100,00%
Si I 14 87,50%
No | 1 6,30%
15. ¢Conoce el marketing? Tiene cierto
o | 1 6,30%
conocimiento
Total I 16 100,00%
Si HHHEHETA 16 100,00%
16. ¢Los productos que ofrece
_ _ No 0 0,00%
atienden a las necesidades de
) A veces 0 0,00%
los clientes?
Total HHHEHETA 16 100,00%
Continua...
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» Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuestas Tabulacion )
Absoluta Relativa (%)
Si I 7 43,80%
17. ;Tiene una
No T 9 56,30%
base de datos de
sus clientes? | Total (e 16 100,00%
Ha aumentado Il 6 37,50%
18. ¢El nivel de | Ha disminuido Il 3 18,80%
ventas de su Se encuentra
I 7 43,80%
empresa? estancado
Total JHHTEHIETIE 16 100,00%
Carteles Il 3 18,80%
Periodicos 0 0,00%
Volantes | 2 12,50%
19. ;Qué Anuncios en la
«Q . I 2 12,50%
medios utiliza | radio
para publicitar | Anuncios en la
. . | 1 6,30%
su negocio? television
Otros III]| 5 31,30%
Ninguno If 3 18,80%
Total HEEHIETI 16 100,00%
Estrategia de
If 3 18,80%
mercado
Estrategias de m . 43.80%
20. ¢Qué ,60%
Q ventas
herramientas de .
) Estudio y
marketing o _
. posicionamiento 0 0,00%
utiliza?
de mercado
Ninguno I 6 37,50%
Total JHHTEHIETI 16 100,00%
Continta. ..
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. Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuestas Tabulacién _
Absoluta Relativa (%)
No las conoce If 3 18,80%
No se adaptan a
I 2 12,50%
su empresa
21. ¢Porqué no | No tiene un
utiliza las personal 1 6,30%
herramientas de | experto
marketing? | Sj utiliza
herramientas de T 10 62,50%
marketing
Total I 16 100,00%
Incrementar las
il 6 37,50%
ventas
; OUé Hacer conocida
22. ¢(Que I 3 18,80%
beneficios a la empresa
obtuvo Identificar las
utilizando el | necesidades de I 2 12,50%
marketing los clientes
dentro de su Ninguna
empresa? porque no lo Il 5 31,30%
utiliza
Total (I 16 100,00%
. Si I 13 81,30%
23. ;Considera
que el marketing | No Il 3 18,80%
ayuda a mejorar
la rentabilidad
0,
de su empresa? | TO%! (I 16 100,00%
Concluye
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Anexo 6: Figuras

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del Sector comercio, comercio rubro venta minorista de ropa para
caballeros, mercado modelo, Chimbote, 2017.

= 18 - 30 aios
31-50afios

= 51 a mds ainos

Figura 1: Edad de los representantes
Fuente: Tabla 1

Masculino

= Femenino 56%

Figura 2: Género de los representantes
Fuente: Tabla 1
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0% 0%

Sin intruccion
= Primeria
m Secundaria
= Superior no

universitaria
m Superior universitaria

Figura 3: Grado de instruccion de los representantes
Fuente: Tabla 1

Duefio

= Administrador 56%

Figura 4: Cargo que desempefian los representantes
Fuente: Tabla 1

0 a 3 aios
= 4 a6 afos

® 7 a mas afios

Figura 5: Tiempo que desempefian en el cargo de los representantes

Fuente: Tabla 1
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2. Respecto a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
comercio, comercio rubro venta minorista de ropa para caballeros, mercado modelo,
Chimbote, 2017.

0 3 aios
= 4 a6 afios

m 7 a mas afos

Figura 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente: Tabla 2

0%

= 1 a 5 trabajaores
6 a 10 trabajadores

= 11 a mas trabajadores

Figura 7: Numero de trabajadores de la empresa
Fuente: Tabla 2

Familiares

= Personas no familiares

81%

Figura 8: Personas que laboran en la empresa
Fuente: Tabla 2
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6%

Generar ganancia l

= Subsistencua
94%

Figura 9: Objetivo de creacion de la empresa
Fuente: Tabla 2

3. Respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en
las Micro y Pequefias Empresas del Sector comercio, comercio rubro venta minorista

de ropa para caballeros, mercado modelo, Chimbote, 2017.

0%
Si

= No

. 62%
m Tiene poco

conocimiento

Figura 10: Conocimiento del término Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 3

Benchmarkig

= Marketing 0%
(]

® Empowerment

o

= Las 5C 0%
= Qutsourcing 0%
= Otros

Ninguno

Figura 11: Técnicas de Gestion de Calidad que conoce
Fuente: Tabla 3
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= Poca iniciativa

= Aprendizaje lento

= No se adapta a los "
cambios ‘
® Desconocimiento del
puesto '
= Otros \

= Ninguno

Figura 12: Dificultades para la implementacion de la Gestidn
de Calidad
Fuente: Tabla 3

= La observacion
= La evaluacién
= Escala de puntuaciones I

Figura 13: Conocimiento de técnicas de medicion del rendimiento
del personal
Fuente: Tabla 3

= Sj
= No

Figura 14: La gestién de calidad mejora el rendimiento del
negocio
Fuente: Tabla 3

= Evaluacion de 360°

= Otros
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= Si

= No

= Tiene cierto
conocimiento

Figura 15: Conocimiento del término Marketing
Fuente: Tabla 3

0%

u Si
= No

= Aveces

Figura 16: ¢Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los
clientes?
Fuente: Tabla 3

uSi

= No

Figura 17: ;Tiene una base de datos de sus clientes?
Fuente: Tabla 3
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= Ha aumentado
44%

= Ha disminuido

Se encuentra estancado

Figura 18: Nivel de ventas de la empresa
Fuente: Tabla 3

= Carteles

= Periddicos
Volantes 0%

= Anuncios en la radio

= Anuncios en la television

m Otros

<

Figura 19: Medios de uso para la publicidad del negocio
Fuente: Tabla 3

= Ninguno

= Estrategias de mercado

= Estrategias de ventas

Estudio y posicionamiento
de mercado

= Ninguno

Figura 20: Herramientas de marketing que usan en el negocio
Fuente: Tabla 3
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= No las conoce

= No se adaptan a su
empresa

No tiene un personal ‘

experto

= Sj utiliza herramientas
de marketing

Figura 21: Motivos por los que no usan herramientas de marketing
Fuente: Tabla 3

Incrementar las ventas

= Hacer conocida a la
empresa

m |[dentificar las
necesidades de los

= Ninguna porque no lo "

clientes
utiliza

Figura 22: Beneficios del uso del marketing
Fuente: Tabla 3

Si
= No

81%

Figura 23: El marketing mejora la rentabilidad de la empresa
Fuente: Tabla 3
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