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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas del marketing
digital como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en la micro y pequefia
empresa sector comercio-rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, La
investigacion fue no experimental porque no se manipulo a la variable marketing digital como
factor relevante en la gestion de calidad, fue transversal porque se recoleto datos en un
determinado tiempo y fue descriptivo porque se describié las caracteristicas de los
representantes y de las variables. Se utilizé una poblacién de 20 micro y pequefias empresas
y la muestra fue de 16 mypes, se le aplico un cuestionario de preguntas. Obteniéndose los
siguientes resultados: el 68,75% comento que no conoce el termino gestion de calidad, el
68,75% nunca aplico una gestion de calidad en la empresa, el 62,50% no implementa la
gestion de calidad por desconocimiento, el 68,75% si cree que la gestion de calidad es
importante para la empresa, asimismo se dio a conocer también sobre el marketing digital, el
81,25% no conoce el marketing digital, el 93,75% no cuenta con una pagina web, el 56,25%
de las empresas cuantas con la red social Facebook, el 62,50% de las empresas no tiene un
plan de comunicacion con sus clientes a través de las redes sociales, el 93,75% no cuentas el
e-mail de sus clientes para la personalizacion de contenidos publicitarios, el 56,25% cree que
la manera mas efectiva el contacto con sus clientes en via personal. Concluyendo al final que
la mayoria de representantes tienen desconocimiento del marketing digital y gestion de
calidad, siendo estas herramientas muy importantes es la era moderna para lograr

posicionarse en un mercado digital.

Palabras clave: marketing digital, gestion de calidad, micro y pequefia empresa, publicidad,

redes sociales, herramientas tecnologicas.



ABSTRACT

The research had the general objective of determining the characteristics of digital marketing
as a relevant factor in quality management and improvement plan in the micro and small
business sector, trade-footwear sales in the model market, Chimbote. The research was non-
experimental. Because the digital marketing variable was not manipulated as a relevant factor
in quality management, it was transversal because data was collected at a certain time and it
was descriptive because the characteristics of the representatives and the variables were
described. A population of 20 micro and small companies was used and the sample was 16
mypes, a questionnaire of questions was applied. Obtaining the following results: 68.75%
commented that they do not know the term quality management, 68.75% never applied
quality management in the company, 62.50% did not implement quality management due to
ignorance, the 68.75% if they believe that quality management is important for the company,
they also made themselves known about digital marketing, 81.25% do not know about digital
marketing, 93.75% do not have a website , 56.25% of the companies how many with the
social network Facebook, 62.50% of the companies do not have a communication plan with
their clients through social networks, 93.75% do not have the e- email of their clients for the
personalization of advertising content, 56.25% believe that the most effective way to contact
their clients in person. Concluding in the end that most representatives are unaware of digital
marketing and quality management, being these tools very important is the modern era to

achieve position in a digital market.

Key word: digital marketing, quality management, micro and small business, advertising,

social networks, technological tools.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia las micro y pequefias empresas tienen un gran desafio en un mercado muy
competitivo y globalizado, en donde el internet tiene una gran importancia por el alto indice
de uso que le dan las personas. Es por ello que es muy importante invertir en plataformas
digitales, también en desarrollar estrategias de mercado con la finalidad de captar mas
usuarios, también manejar un sistema de gestion de calidad, para renovar y tener constante
mejoras productivas. ademas, entender el comportamiento de las personas, saber sus
preferencias o gustos y asi encontrar oportunidades de negocio. Con el fin de construir una
relacion de clientes y empresa, brindando informacion atreves del internet. Por lo tanto, el
gran potencial que tiene el internet para promocionar nuevos productos o servicios es muy
grande donde el marketing digital entra a tallar en un terreno muy complicado. La mayoria
de empresas llegan a pensar que el marketing via internet, solo implica a aquellos negocios
que se dedican al comercio electronico que venden sus servicios o productos via internet. Hay
que tener en cuenta que las personas pasan mas tiempo en internet, utilizando este medio para
informarse, ademas internet nos ofrece una gran oportunidad al momento de captar nuevos
clientes o llegar a un nicho especifico, en donde las personas estan dispuestas a pagar por tu

producto o servicio brindado.

En Espafia, hoy es la era digital y el mercado lo sabe. El 30 % de las empresas venden
sus productos y servicio via internet, esto hace que Espafia sea unos de los mercados de
comercio electronico en Europa, por detras de Alemania, Francia y Reino Unido. En el 2018,
las ventas de comercio electronico superaron los 10.000 millones de euros. Se trata de un
mercado digital que crece muy rapido y también demanda un mayor namero de perfiles que
den respuestas a nuevas necesidades. El 45% de empleos de este afio 2020, esta relacionado
con el comercio electrénico y por ende tendra una demanda laboral de 200.000 puestos de
trabajo. Por lo tanto, si conviene digitalizarse porque es un mercado muy grande y diverso
en donde el consumidor tiene habito de consultar en internet antes de tomar una decision de
compra, esto hace que exista mucha competitividad. Ha cambiado demasiado la manera en
que las empresas ofrecen sus productos o servicios, sino que también la manera en como
interacttan con los consumidores. Lo importante para cualquier venta es llamar la atencion

para que el consumidor haga una compra, pero no siempre ocurre una compra directa.
1



Ademas, lo importante es crear o formar una comunidad que tenga interés y comprometida
con los valores de la empresa. Por otro lado, los avances tecnoldgicos e innovacion que van
apareciendo por las nuevas necesidades aparecen otros tipos 0 modelo de negocios. En las
empresas ha crecido el uso de sistemas digitales de informacion, para comunicarse con
proveedores y clientes. Para sobresalir en el entorno digital no basta con crear una pagina
web bonita, sino contar con la estrategia de posicionamiento en los resultados de busqueda,
por el cual los consumidores usan la plataforma de google y otros buscadores para encontrar
el producto o servicio de su interés. EI SEO (optimizacion de los motores de busqueda) es
una herramienta importante porque utiliza las palabras claves que utilizan los usuarios para
encontrar los productos o servicios que se brinda, ademas aparece como primera pagina de
resultados encontrados asi teniendo mas posibilidades de que visiten la pagina. (Meneses
,2019)

También, En Estados Unidos el marketing digital, tiene afios creciendo a un ritmo muy
acelerado y que supero a la television. Segun los reportes Estados Unidos llego a invertir en
publicidad digital 107.000 millones de ddlares. el motivo del crecimiento de los ingresos se
debe que el internet tiene un papel muy importante como herramienta para conectarse con
los usuarios mediante historias sociales. Ademas, las redes sociales también es un factor muy
importante en las empresas porque mediante ellas se puede crear un vinculo con los
consumidores haciéndoles saber sobre el producto o servicio. Por otro lado, la innovacion de
productos tecnoldgicos como es la realidad virtual, los asistentes de voz y aplicaciones
permitira que el nimero de usuarios incremente en los préximos afos. Porque tienen un gran
potencial que ayuda a los profesionales de marketing digital a crear un vinculo muy fuerte
con el consumidor. (Rodriguez, 2019)

Asi mismo, En Ameérica Latina, el marketing digital esta siendo aceptada poco a poco
en las empresas de la region, por lo que es muy rapida su aceptacion. El 94% de usuarios
usan las plataformas o redes sociales por un aproximado de 9.4 horas mensuales. La red mas
utilizada es Facebook con 178 millones de usuarios en américa latina. Ademas, latino américo
es la region que mas videos en linea consumen en sitios como las redes sociales en lo cual
aumentado en los ultimos afos, el 36% miran videos afuera de sus casas y el 14% mientras

se movilizan. El mercado movil latinoamericano se encuentra en los lugares con



maés de 326 millones de suscriptores, donde el 50% de la poblacidn tiene servicio movil. El
32% de los usuarios tienen 15 a 24 afios de edad, a lo que las micro y pequefias empresas 0
nuevas también, tienen una gran oportunidad para publico joven con caracteristicas
particulares y nuevas necesidades que van surgiendo por tendencias que son necesarias para

entender el mercado digital. (Estrada, 2016)

Asi mismo en chile, la industria del marketing digital esté en alza, las cifras durante el
2017 de publicidad digital recaudo 190 millones de pesos, crecié un 1,65 punto en relacion
al 2016 que tiene una representacion de 18,56% del mercado. se estima que para el 2020 este
llegara a 21,27%. La publicidad digital en los Gltimos ha crecido un poco mas rapido, porque
surgieron nuevas plataformas que han dado valor agregado adicional a la publicidad. Las
marcas chilenas estan usando las plataformas digitales creando contenidos de intereses con
la finalidad de llegar a mas usuarios. Se menciona que hay tres etapas en la era digital; la
primera fue el internet, mediante portales como Terra el propoésito era que cada chileno tenga
su propio correo, luego viene el tiempo de google que fue el mayor descubrimiento por su
publicidad directa y luego las apps. Hoy en dia se utiliza mucho las apps en nuestros
dispositivos celulares donde también la publicidad estd presente. La publicidad digital va
creciendo y lo seguiréd haciendo en inversion y calidad. Las empresas van a estar renovando
porque es un hecho que la era digital ya llego y deben adaptarse al cambio a la tendencia y

lo que pide el mercado. (Montes, 2017)

Asi mismo, en Peru el internet se ha convertido el lugar ideal para las micro y pequefias
empresas con el fin de llegar a su publico objetivo de manera més directa, haciéndose un
medio mas eficiente y menos costoso que lo tradicional. Por lo que es importante que toda
empresa en dia cuente con una pagina web o redes sociales. utilizar el marketing digital como
estrategia para darse a conocer es basico, al tener tu marca expuesta 24 horas en un sitio web
directamente, durante los 7 dias de la semana, esto permitira que la empresa tenga un mayor
alcance al ofrecer sus productos o servicios y también brindara toda la informacién necesaria
para dicha venta. También tener presencia en internet permitira traspasar fronteras y que tu
publicidad sea visto en todas partes del mundo. la popularidad en las redes sociales en Per(
ha permitido que las empresas la utilicen como fuente adicional de comunicacion para sus

marcas con el propdsito de atraer nuevos clientes. Asi mismo las redes sociales generan una



relacion de empresa consumidor brindando confianza y mejorando sus productos o servicios
mediante resefias que los clientes van dejando. Ademas, también permitird poder competir

con las empresas grandes de igual a igual. (el Economista América, 2019)

Por otro lado, en este mundo tecnoldgico y globalizado donde las redes sociales se han
vuelto parte de las personas, algo indispensable en sus vidas diarias. Diariamente nos llenan
de publicidad en nuestras redes sociales, aplicaciones del celular y correos electrénicos.
Actualmente algunas empresas utilizan la herramienta del mailing con la finalidad de llegar
a varios usuarios con la publicidad. Las veces u oportunidades que tenemos para navegar en
internet, si visitamos algun sitio web o red social, se observa que la publicidad tiene tipos de
formas: como iméagenes, avisos textuales, videos cortos y ventanas emergentes. Ademas, en
los aplicativos que descargamos en los celulares, también tienen publicidad. Por lo tanto, el
marketing digital tiene mucha presencia en las redes sociales y sitios web. Asi mismo, las
personas ahora se informan mucho mas sobre el producto o servicio que dicha empresa esta
ofreciendo, de tal manera se tiene a la tecnologia como una herramienta estratégica para

brindar informacion de la empresa y la calidad del producto o servicio.

Las empresas de calzado que se dedican a la venta de estos productos, cuentan con una
sola tienda a nivel nacional, el estudio se dedica a las tiendas que estan en el mercado modelo
en Chimbote. La mayoria de estas empresas, ninguna tiene una plataforma digital o pagina
web como tienda virtual, en donde ellos pueden dirigirse a otro tipo de mercado y llegar a
otras partes del mundo. En este tiempo usar los precios bajos como método de publicidad ya
no es suficiente, hoy en dia la presencia del internet te hace existir y hace conocer lo que
estas ofreciendo. Ademas, las personas se informan mediante sus celulares, lo hacen para
comprar precios con otros productos similares. Toda empresa que tenga pagina web debe de
interactuar con sus clientes, brindandoles informacion de los nuevos productos que estan
vendiendo mediante notificaciones a sus correos electronicos. De tal manera se crea un
vinculo de confianza y confort de empresa a cliente. Se deberia de tener empatia con el
consumidor brindando temas de interés, ofertas en productos, descuentos, sorteos, etc. Si no
se lleva una adecuada estrategia los clientes buscaran otra tienda virtual donde se sientan bien
y ofrezcan mejores productos o servicios. De tal manera bajaria los ingresos de la empresa.

Por lo dicho anteriormente se expresa el problema de la siguiente manera: ¢Cuales son las
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principales caracteristicas del marketing digital como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de

calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019?, Como objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas del Marketing digital como factor relevante en la
Gestion de Calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas en el sector comercio,
rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019. Y Como objetivos
especificos:

Definir las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

en el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019.

Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro

venta de calzado en el mercado modelos, Chimbote, 2019.

Interpretar las caracteristicas del marketing digital como factor relevante en la gestion de
calidad en la micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado en el

mercado modelo, Chimbote, 2019.

Elaborar un plan de mejora para la aplicacion del marketing digital como factor relevante en
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de

calzado en el mercado modelo, chimbote,2019.

La presente investigacion se justifica porque permitid, obtener aspectos teoricos del
marketing digital como factor relevante en la gestidn de calidad que se aplican en las micro
y pequefias empresas para su crecimiento y sostenibilidad, asi mismo de las principales
caracteristicas de los representantes y las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
en estudio. Esta investigacion beneficia a los emprendedores proporcionandoles
conocimientos sobre los beneficios del marketing digital como factor relevante en la gestion
de calidad en la micro y pequefia empresa, el cual se puede aplicar para que la empresa sea
mas competitiva en el mercado digital. Y finalmente se justifica porque se elaboré un plan de
mejora sobre los resultados de la investigacion para los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo,
chimbote,2019, el cual ayudara a gestionar adecuadamente los procesos de calidad,
obteniendo buena rentabilidad y logar ser sostenible en el tiempo
5



Se utiliz6 un disefio de investigacion no experimental- transversal-descriptivo. Para el recojo
de informacion se utiliz6 una muestra de 16 micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de calzado en el mercado modelo,chimbote, 2019, de la cual se obtuvo los
siguientes resultado: 68,75% de las empresas fueron creadas con la intencion de obtener una
rentabilidad, el 68,75% de los representantes de la micros y pequefias empresas no conoce el
término gestion de calidad, el 68,75% de los representantes de las micros y pequefias
empresas nunca aplicaron la gestion de calidad, el 62,50% de los representantes de las micro
y pequefias empresas no utiliza gestion de calidad por desconocimiento, el 81,25% de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron que no conocen el marketing
digital , el 93,75% de los representantes de la micro y pequefia empresa no cuentan con una
pagina web, el 56,25% de los representantes de la micro y pequefias empresas cuentan con

la red social llamada Facebook.

Se concluye que la mayoria no conoce el termino gestion de la calidad, ademas la
mayoria no aplica gestion de calidad y se tiene desconocimiento al implementar la gestion
de calidad en la empresa, pero también manifiestan que la mayoria cree que la gestion de
calidad si es importante en la empresa, asi mismo la mayoria no conoce el marketing digital,
ademas no cuentas con una pagina web, pero la mayoria también manifest que si cuentan

con la red social Facebook.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 antecedentes

Altamirano y Monsalve (2019) En la tesis influencia del marketing digital en las mypes en
el mercado modelo, Chiclayo, 2019. Teniendo como objetivo general: Evaluar la influencia
del marketing digital en las MYPES en el mercado Modelo, Chiclayo 2019. teniendo como
resultados: 54% respondid que estd informado acera del marketing digital; el 65% no sabe
utilizar el marketing digital de forma adecuada; el 55% contesto que si influye de manera
positiva el marketing digital; el 68% si esta de acuerdo que es importante el marketing digital
en la organizacion; el 45% afirma que aplicando el marketing digital no aumentara las ventas;
el 44% desea implementar un plan de marketing digital; el 66% no utiliza la comunicacién
via internet; el 53% no cree que el marketing digital logre posicionar su marca; el 53% no
cree que el marketing digital logre posicionar su marca. Conclusiones: Por medio de este
trabajo de investigacion se puedo realizar un diagnostico del mercado chiclayano con
relacion a la influencia del marketing digital en las microempresas y se pudo determinar que
la gran parte de los empresarios no utiliza de manera adecuada las estrategias del marketing
digital. Segun los estudios realizados en esta investigacion arrojaron que la mayor parte de
la poblacion, afirma estar de acuerdo que marketing digital influye de manera positiva en su
organizacion; ya que el uso del internet en los Gltimos afios ha tenido un aumento considerado
en el mercado chiclayano. El marketing digital es sin duda una herramienta poderosa en el
microempresario ya que influye de manera positiva en los objetivos de toda organizacion, por
ende, el crecimiento de la organizacion. Por lo que podemos determinar que es necesario
desarrollar e implementar un plan de marketing digital para la mejora progresiva de la

empresa.

Barboza (2019). En la tesis Estrategia de marketing digital para la mejora en la publicidad
de la microempresa Quillazu, Chiclayo. Teniendo como objetivo general: Aplicar una
estrategia de Marketing Digital para la mejora en la Publicidad de la microempresa Quillazu,
Chiclayo. Teniendo como resultado: el 60% de los encuestados se encuentra en total acuerdo
con que son personas altamente activas en las redes sociales; el 47% de los encuestados se
encuentra de acuerdo con que prefieren la red social Facebook sobre las otras aplicaciones

para uso social; el 47% se encuentra de acuerdo con que su participacion en la red social
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Gmail es frecuente; el 60% de las personas que han sido encuestadas, responden con que se
encuentran de acuerdo con las publicaciones en fan page; el 60% de los encuestados se
encuentra en total acuerdo con que son personas altamente activas en las redes sociales; el
57% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que prefieren la red social Facebook;
ninguno de los encuestados se encuentra de acuerdo con que Twitter sea su aplicacion favorita
para socializar en el entorno virtual.; el 40% de los encuestados se encuentra de acuerdo con
que su red social favorita es Instagram; el 40% de los encuestados manifestaron que han visto
con frecuencia publicidad en Facebook; el 63% de ellos manifestd que ha recibido un correo
electronico. Conclusiones: El nivel de publicidad en el que la microempresa Quillazu se
encontraba al inicio de la investigacion, era bajo — medio con 9.1 por ciento y 82.8 por ciento,
respectivamente, debido a la poca actualizacion que realizaba en sus medios sociales, y a la
poca inversion que proporcionaba en su publicidad digital; Tras haber identificado los errores
que la microempresa estaba realizando en sus medios sociales, se disefié una estrategia con
el fin de difundir de manera efectiva los bienes y servicios que la microempresa ofrecia a
través de sus redes sociales, la cual consistio en la inversion de una publicidad constante en
sus fan page de Facebook e Instagram para elevar la presencia de Quillazu en sus medios
sociales, asi como también, la creacidon de un correo electronico corporativo para crear una
nueva forma de relacion y fidelizacién con nuevos usuarios, y la creacion de un blog
informativo que sirviera como guia del cuidado, mantenimiento y datos de curiosidades sobre
las plantas que la microempresa ofrecia en sus productos; La aplicacion de la estrategia
disefiada dio como resultado que el nivel de publicidad bajo con el que contaba Quillazu en
un primer momento, fue erradicado, dando pase asi, al incremento del nivel alto; todo esto
gracias la constante actualizacion y a la inversion en publicidad que se implemento en sus
redes sociales, ademas de la creacion de cuentas en nuevas plataformas virtuales; En la
presente investigacioén que tuvo como problematica el bajo nivel de publicidad con el que
contaba la microempresa Quillazu, como consecuencia de la escaza actualizacion en sus redes
sociales y la poca inversion que ésta proporcionaba hacia lamisma, se aplicd una estrategia de
Marketing Digital con el fin de mejorar su nivel, la cual estuvo conformada por 3 fases:
marketing digital en las redes sociales, acciones de e-mail marketing y elaboracion de
publicidad gréfica; lo que dio como resultado: el incremento del nivel de su publicidad, el

aumento de sus ventas y seguidores en sus fan page de Facebook e Instagram,
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presencia en nuevas plataformas virtuales como Gmail y Wordpress, y la personalizacion de

sus imagenes promocionales.

Hijar (2017) En la tesis gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro
comercial acomerced, huacho, 2017. Teniendo como objetivo general: 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,
Centro Comercial ACOMERCED Huacho — 2017. Teniendo los siguientes resultados: el
57% tienen entre 18 a 30 afios; el 78 % son de sexo femenino; el 100 % tienen secundaria
completa; el 64% son los mismos duefios que administran sus negocios; el 64 % de los
representantes tienen entre 0 a 3 afios desempefiando el cargo; el 71% se encuentran de 7 a
mas afios de permanencia en la empresa; el 71% creo su empresa con la finalidad de trabajar;
e el 100 % conoce este término de la gestion de calidad; el 100 % no conoce ninguna técnica
de gestion de calidad; el 28% tiene dificultad para la implementacion de la gestidn de calidad;
el 91 % si cree que la gestion de calidad mejora el rendimiento; el 67 % respondi6é que no
conocen este término de marketing; el 95 % respondié que no utilizan ningin medio de
publicidad; el 100 % respondié que no utiliza ninguna herramienta de marketing; el 74 %
respondio que el marketing no mejoraria la rentabilidad del negocio. Conclusiones: - la
totalidad de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial
ACOMERCED - 2017, mas de la mitad tienen entre 18 a 30 afios, y la mayoria relativa estan
representadas por el género femenino, la totalidad de las representantes tiene estudios
secundarios completo. Asi mismo las empresas estan representadas en su mayoria por los
mismos duefios, los mismos que en el puesto se encuentra de 0 a tres afios respectivamente;
La mayoria relativa de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED
— 2017, permanecen en el rubro de 7 a mas afios, la mayoria absoluta de las empresas se
encuentran formalmente constituidas y cumplen con sus obligaciones y deberes y la mayoria
relativa creo su empresa con la finalidad de trabajar y obtener ganancias para su subsistencia;
La totalidad de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial
ACOMERCED - 2017, conocen el termino calidad y no conocen ninguna técnica de gestion
de la calidad, la cuarta parte de los representantes tienen dificultades para implementar la
gestion de la calidad, casi la totalidad cree que el sistema de calidad es positivo para mejorar
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su negocio y de esta manera alcanzar sus objetivos y metas; la mayoria relativa de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED —
2017 conoce el termino marketing, la totalidad de los representantes cree que sus productos
si satisface las expectativas de sus clientes, y no cuentan con una base de datos de sus clientes,
asimismo mas de la mitad de los representantes de las empresas sefialaron que sus ventas a
mejorado relativamente a pesar de no utilizar medios publicitarios para ofertar sus productos.
La totalidad de los representantes de las empresas no utiliza ninguna herramienta de
marketing, de la misma manera considera que el marketing le puede ayudar en su rentabilidad

de su empresa.

Espinoza (2017) En la tesis 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. Teniendo como objetivo general, describir las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico de
la micro y pequefias empresas del Sector Comercio- rubro venta minorista de ropa en la
Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey. Teniendo los siguientes resultados: El 50,0% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienes entre 31-50 afios de edad; -El
85,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género femenino; El
65,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que cuentan con
secundaria complete; 75,0% quienes administran el negocio son los propios duefios; el tiempo
que desemperia en el cargo y permanencia en el negocio es de 4-6 afios con un porcentaje al
60,0%; EI 70,0% de las Mypes su permanencia en el rubro oscila de 4-6 afios; El 45,0% no
tiene conocimiento sobre gestion de calidad; EI 40,0% manifiesta que la gestion de calidad
contribuye en el aumento de la venta ; EI 30,0% emplea las promociones. Conclusiones: 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 complete; 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
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afios de antigiiedad; 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, actuando empiricamente con nociones a groso modo, aun sin saber
claramente los concepto, utilizandolo con bajos niveles de importancia, e indicaron que las
técnicas que usan es la subcontratacion, asi mismo el marketing estratégico que emplean son

las promociones.

Gonzales (2016) en la tesis Caracterizacion de la gestion de calidad de las micro y pequefas
empresas del rubro venta minorista de ropa, mercado modelo, del distrito de Chimbote,
2013. Teniendo como objetivo general: terminar si las Micro y Pequefias Empresas en el
rubro venta minorista de ropa en el mercado modelo del Distrito de Chimbote aplican la
gestion de Calidad. Teniendo como resultado: EL 50% de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas tiene una edad de 31 a 50 afios de edad; El 63,3% de los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas son de género femenino; El 50% de los representantes de
las Micro y Pequefias Empresas tiene como grado de instruccion un nivel técnico; El 40% de
los representantes de las Micro y Pequefias Empresas son duefios de su propio negocio; El
56,7% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tiene una permanencia en el
mercado de 5 a 10 afios; El 76,7% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
tiene de 1 a 4 trabajadores; El 66,7% de los encuestados tiene como objetivo hacer crecer su
negocio; El 80% de los representantes de las Micro y Pequeiias Empresas conoce el
significado de gestion de calidad; El 80% de los encuestados manifiesta que aplican alguna
de las herramientas de gestion; El 63,3% de los representantes de las micros y pequefias
empresas consideran que mejorando la gestion de calidad del producto incrementa sus ventas;
El 80% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas perciben que la gestion de
calidad les ayuda a crecer en el mercado; El 100% de los encuestados, si percibio las ventajas
que otorga la gestion de calidad. Conclusiones: Del presente estudio realizado se concluye
que la mayoria de empresarios son personas maduras con experiencia en el mercado, de edad
promedio entre 31 a 50 afios, la mayoria son del género femenino, cuentan con estudios
tecnoldgicos realizados, quedando reflejado que hay mujeres emprendedoras; Del presente
estudio realizado se concluye que la mayoria de MYPES practican la Gestion de Calidad, con
maés de 5 afio en el mercado siendo creadas con la finalidad de obtener ganancias, y crecer y
expandir el negocio, a su vez la cantidad de trabajadores que la cantidad promedio es de 1
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a 4; Del presente estudio realizado se concluye que las MYPES en su mayoria conoce el
significado de la gestion de calidad, aplican estrategias Benchmarking u Outsourcing,
perciben mejoras a raiz de la aplicacion de la gestion de calidad, en su mayoria dice que las
prendas de mujer tienen mas acogida, la mayoria dice que no brindan asesoria a los clientes
respecto al uso y lavado de las prendas de vestir, pero si capacitan a su personal de ventas
para brindar un mejor servicio al cliente; teniendo como resultados que la gestion de calidad
le ayuda a crecer en el mercado, todos los empresarios desde que han aperturado han
mejorado su producto y servicio; y finalmente todos dicen que la ventaja que perciben de la
aplicacion de la gestion de calidad son las ventas e incremento de clientes.

Valderrama (2015) en la tesis Gestion de calidad y competitividad de las MYPES del sector
comercio, rubro venta de calzado para damas del distrito EI Porvenir afio 2014. Teniendo
como objetivo general, describir las principales caracteristicas de gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector comercio — rubro venta de calzado para damas del
distrito el porvenir teniendo en cuenta los siguientes resultados: de acuerdo a la investigacion
Segln las encuestas aplicadas a MYPES del sector calzado del distrito el porvenir.
Obteniendo los siguientes resultados: el 90% de sus representantes son del sexo femenino; el
42.86% de los representantes de las Mypes tienen la edad entre 50 y 60 afios en el sexo
masculino; el 53.3% de los empresarios cuentan con estudios secundarios; ElI 60% de estas
organizaciones se encuentran realizando sus actividades mas de 10 afios; El 66.7% de estas
microempresas tienen mas demanda en calzado para damas; EI 40% de los microempresarios
determinan su calidad de su calzado atreves de su materia prima; Los microempresarios
indicaron que ellos se diferencian de su competencia por sus precios con un 33.3%;60% de
empresas se da a conocer mediante afiches. Conclusiones: segun las encuestas que la edad
por género de los representantes y dirigentes de las microempresas de calzado del distrito el
Porvenir, contamos que entre la edad promedio de los representantes de las MYPES esta entre
50-60 afos, lo que nos indica que son personas completamente maduras con un grado de
instruccion basico con un 53.3% ya que la mayoria de los microempresarios solo tienen
estudios secundarios. El 66.7% de estas microempresas tienen mas demanda en calzado para
Damas, mientras que el 33.3% en calzado para caballero; lo que nos indica que estas
microempresas tienen mayor representacion en el mercado en venta de calzado de mujer. Por
lo general el 60% de estas Mypes vienen realizando sus actividades durante mas de diez afios
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lo que indica que cuentan con bastante experiencia en rubro de venta de calzado, contando
con una demanda del 66.75% en calzado para damas y menos del 50% en calzado para
caballeros lo que indica que estas empresas tienen mayor representacion en el mercado en

venta de calzado para mujer.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

Las Micro y Pequeiia Empresas

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 prestacion de servicios. (Ley N
28015, 2003, p.1)

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas
Las micro y pequefia empresa deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:
A) El nimero total de trabajadores:
-La microempresa abarca de uno (1) hasta 10 trabajadores inclusive
- La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta 50 trabajadores inclusive
B) Niveles de ventas anuales:
- La microempresa hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias - UIT

- La pequefia empresa partir de monto maximo sefialado para las microempresas y hasta 850

Unidades Impositivas Tributarias — UIT.

Las entidades publicas y privadas uniformizan sus criterios de medicion a fin de
construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y aplicacion de
las politicas publicas de promocion y formalizacion del sector. (Ley 28015, 2003, p.1)
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Importancia de las micro y medianas empresas

La importancia de la MYPE se evidencia desde distintos &ngulos. En primer lugar, es
una de las principales fuentes de empleo; es interesante pues como herramienta de promocion
de empleo en la medida en que solo exige una inversion inicial y permite el acceso a estratos
de bajos recursos. En segundo lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo importante
a la gran empresa resolviendo algunos cuellos de botella en la produccién. Con ello se da
oportunidad a que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos puedan generar su
propio empleo, y asi mismo contribuyan con la produccién de la gran empresa. (Tello, 2014,
p.204)

La calidad

La calidad de un producto puede definirse como la capacidad del mismo para conseguir
resultados acordes con su funcién. Este término incluye aspectos como la durabilidad, la
confianza, la precision, la facilidad de uso y de reparacion y otros atributos valorados. Sin
embargo, el concepto de calidad no es estatico, sino que esta sujeto a los cambios en el estilo
de consumo que se producen a lo largo del tiempo, y varia segin los productos, los
consumidores o usuarios, las empresas, y las influencias de tipo econémico y social, entre
otras variables. (Ruiz & Parrefio, 2013, p. 24)

La Gestion de Calidad

A través de ella, se busca la mejora de los recursos disponibles, la reduccién de fallos
y los costes que ello conlleva, y la satisfaccion de la propia empresa y sus trabajadores por el
trabajo bien ejecutado, y lo que es méas importante adn, la satisfaccion obtenida por el cliente.
La gestidn de la calidad esta medida por una serie de normas homogéneas, a aplicar de forma
general a todas las organizaciones que deseen obtenerla, sin importar su tipo, tamafio o su

dedicacion concreta. (Mateos, 2012, p. 119)

Objetivo de la gestion de calidad

La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto pueden ser logrados mediante la
metodologia (PDCA) "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" con un enfoque global sobre el
"pensamiento basado en el riesgo ", para prevenir “resultados no deseables”. Cuando se

utiliza dentro de un sistema de gestion de calidad, el enfoque de procesos garantiza:
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-La consistente comprension y cumplimiento de los requisitos.
-La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.
-El logro de un desempefio eficaz del proceso.

-Mejora de los procesos, mediante en la evaluacion de datos e informaciéon. (1ISO 9001, 2015,
p. 10)

Gestion de calidad con el uso del marketing

Por calidad total se entiende el nivel de desempefio, seriedad, seguridad, dispositivos,
beneficios, costos y otras caracteristicas del producto que los consumidores esperan a fin de
satisfacer plenamente sus necesidades y preferencias. Para el gerente de la empresa, esto
significa una constante observacion o monitoreo de las cambiantes maneras de satisfacer
necesidades, deseos, gustos, preferencias, estilos de vida, motivos de compra y demas
comportamientos de sus clientes actuales y potenciales, para luego asegurase de
proporcionarles los satisfactores con la calidad que ellos esperan. Se trata de una clave de
éxito para ganar los mercados globales y altamente competitivos de hoy en dia. Con base en
la nueva filosofia de marketing holistico, el gerente tiene presente que la rentabilidad a largo
plazo depende, no solamente de los atributos del producto sino también, de los demés
elementos de la mezcla de marketing, de marketing interno, del relacional, asi como de la
responsabilidad social, ética y humana y del servicio proporcionado por el comercializador
al producto como valor afiadido. Si con lo anterior la empresa no logra identificar ventajas

diferenciadoras, la competencia sera la ganadora de los clientes. (Mesa, 2012, p. 17)
El marketing digital

Se define como un conjunto de principios y practicas cuyo objetivo es potenciar la
actividad econdmica, el marketing digital nace por la necesidad de las nuevas tecnologias, la
forma de entender el internet y consiste en utilizar las técnicas de marketing tradicional en
entornos digitales. Consiste en crear un entorno donde la empresa y el cliente esten al mismo
nivel de tal manera que se lleve a cabo una conversacion que genere confianza, donde el
cliente se sienta seguro y comodo de tal manera la empresa puede conocer mejor a sus clientes

y personalizar el modo de tratar al cliente. (Castafio y Jurado,2016, pag.8)
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Marketing Digital

El mundo digital nos ha dado la posibilidad de poder medir todo, y desde entonces se
hablado mucho del poder de la informacion. La competencia te puede copiar los equipos, los
productos hasta los procedimientos, pero no tienen informacion intelectual de la empresa.
Ademas de la informacién que dispongas sera una ventaja para la compafiia. pero el hecho
de que tengas mas informacién no quiere decir que tendrds mas éxito, sino de como

aprovechar y saber utilizar esa informacion. (Barredo,2018, p.45)
Objetivo del marketing

En este sentido, el marketing deberia fijarse como objetivo de la deteccién e
identificacion de las necesidades de los consumidores, con la finalidad de contribuir al
desarrollo de aquellos productos mejorando la imagen de la empresa, la marca, precio y

calidad que pueden ayudar a su satisfaccion de los clientes. (Sellers, 2013, p. 16)

Caracteristicas del marketing
De acuerdo a la vision actual del marketing, podemos decir que esta disciplina centra

su estudio en:
-Las relaciones de intercambio, sean de naturaleza empresarial 0 no.
-Las relaciones de intercambio de naturaleza empresarial, exclusivamente.

-Tratar que las empresas aborden sus relaciones de intercambio con el mercado de forma que

se maximice, exclusivamente, el beneficio empresarial.

-Tratar de que las relaciones de intercambio sean beneficiosas tanto para la empresa como
para el mercado, pero sin tener en cuenta otros grupos de interés que pudieran verse afectados

por dichas relaciones de intercambio. (Sellers, 2013, p. 32)
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Importancia del marketing
La importancia del marketing en el desarrollo empresarial se enfatiza y representa en:

-Posicionamiento en el mercado al definir productos que ofrezcan mayor valor satisfaciendo

las necesidades de los clientes.

-Facilita la comprension de las preferencias de los consumidores. Incrementa venta y

consecuentemente utilidades.

-Eleva la productividad y competitividad.

-Proporciona informacion objetiva para la toma de decisiones.
-Optimizacion de los recursos.

-Incrementa la aceptacion de productos.

-Al satisfacer las necesidades reales del cliente, promueve el bienestar de la sociedad. (Limas,
2012, p. 36)

Retos digitales de innovacién y marketing

La consolidacion de la era digital ha demostrado tener un potencial muy grande, y en
especial de caracter estratégico para las empresas. Las empresas que triunfan utilizan estas
nuevas tecnologias y aprovechan este modelo de negocio para captar clientes de dichos
sectores, mejoran la experiencia del consumidor. En esta época los clientes tienen otra forma
de relacionarse con las empresas gracias a las nuevas tecnologias, que les otorgan mucha
informacion del producto o servicio. Por otro lado, gracias a los aplicativos y aplicaciones
moviles el marketing tubo otra transformacion que fue aprovechada por las empresas, donde

la publicidad es mas directa con el usuario. (Villaseca,2014, p.20)

La funcion del marketing en la era digital, permite que se tenga una gran capacidad
creativa, con la finalidad de creas solucidn y experiencias. Siendo méas analitico de entender
al cliente, sus problemas, su entorno y sus necesidades, sigue siendo el punto de inicio de una
propuesta de valor. Pero ahora las nuevas tecnologias permiten que el cliente tenga
interaccion con las empresas. Asi generando datos que la compafiia puede utilizar como

estrategia para tomar decisiones. (Villaseca,2014, p.21)
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Instrumentos del marketing

Desde las siguientes perspectivas se puede apreciar como la administracion de la
calidad total compete con el marketing al momento de ocasionar satisfacciones:

-El mercado: para satisfacer plenamente a los clientes finales, se hace indispensable
investigar sus necesidades, deseos, caracteristicas geograficas y demograficas, expectativas,

valores, comportamientos, actitudes de compra, nuevos estilos de vida.

-Producto: al ofrecer calidad, imagen, mejoras en cuanto disefio, fabricacion, empaques,
colores, garantia y servicio proporcionado al producto, se esta generando beneficio y

satisfaccion al cliente.

-Precio: hacer esfuerzos para reducir los costos de los suministros, de operacion, de
comercializacion y tener presente la capacidad de compra del cliente, implica fijar precios

mMAas justos.

-Distribucion: mantener excelentes relaciones con proveedores, clientes y distribuidores
implica un mejor servicio de distribucion, entregas justo a tiempo en cantidades,
presentaciones y en el lugar que el cliente necesita encontrar el producto. Lo anterior,

igualmente, agrega valor y este se convierte en satisfaccion.

-Comunicacion integral: informar a los clientes lo que ellos quieren saber del producto y

cuando ellos lo deseen y no cuando la empresa lo quiera. Esto afiade valor.

-Servicio al cliente: proporcionar servicios adicionales por comercializador permite alcanzar
la satisfaccion total del cliente. (Mesa, 2012, p. 17- 18)

Tipos de estrategias de marketing

Estos tipos de estrategias sirven para ganar un sitio en este mercado muy competitivo
que permitira aumentar las ventas aplicando las siguientes estrategias:
-Estrategia de penetracion del mercado. Consiste en incrementar la participacion en los
mercados en los que se opera y con los productos actuales.
-Estrategia de desarrollo del mercado. Esta estrategia implica buscar nuevas aplicaciones para

el producto que capten a otros segmentos de mercado distintos de los actuales. También
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puede consistir en utilizar canales de distribucion complementarios o en comercializar el

producto en otras areas geograficas.

-Estrategia de desarrollo del producto. La empresa puede también lanzar nuevos productos
que sustituyan a los actuales o desarrollar nuevos modelos que supongan mejoras o

variaciones (mayor calidad, menor precio, etc.) sobre los actuales.

-Estrategia de diversificacion. Tiene lugar cuando laempresa desarrolla, de forma simultanea,
nuevos productos y nuevos mercados. (Santesmases, 2012, p. 871)

Procesos de decisiones de marketing
Pueden proponerse, al menos, cuatro bases para la toma de decisiones:

-La experiencia La experiencia es valiosa, pero tiene limitaciones. Es subjetiva, Unica para

cada persona y, por tanto, no es transferible.

-Normas estandar Estan basadas en resultados anteriores, que no son siempre reproducibles,

dada la inestabilidad del entorno.

-Acumulacion de datos o hechos La posesion de datos sobre penetracion del mercado,
percepciones y preferencias de los consumidores, etc., es importante, pero insuficiente. Los
datos por si solos no dicen nada; deben ser analizados e interpretados para que se conviertan

en informacion utilizable.

-Elaboracion de modelos Un modelo es una representacion, fisica o abstracta, de todos o
algunos aspectos de una realidad. Trata, por tanto, de representar, de forma simplificada, un
fendmeno real complejo. Un modelo especifica objetivos, variables e interrelaciones. Se

apoya en teorias e hipétesis y permite evaluar datos y hechos. (Santesmases, 2012, p. 112)
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Plan de marketing digital

Es un documento donde se plasma la planificacion estratégica de la empresa. En donde
se establece los pasos o actividades a seguir para lograr los objetivos que previamente se han

fijado.

Definir el publico objetivo: se debe realizar un estudio del cliente al que se pretende llegar:
conocer sus caracteristicas, comportamientos y necesidades, una vez analizados todos los
datos se debe saber quiénes son los potenciales clientes a quienes se va a dirigir todo n nuestro

esfuerzo.

Fijar los objetivos: se consiste en responder de manera directa ;Qué se quiere conseguir?

Normalmente se intenta alcanzar uno o mas objetivos primarios.

Establecer estrategias: una vez que se analizd el mercado y los clientes, se deben trazar

estratégicas especificas que ayuden a definir de como lograremos los objetivos propuestos.

Concretar tacticas: es la manera de especificar con detalle que actividades se van a

desarrollar, en funcion de la estrategia elegida.

Desarrollar acciones: describe los pasos secuenciales que se van a dar en cada una de las

estrategias, se especifica que se va ser, como Yy cuando.

Elaborar presupuesto: no se puede poner en marcha ningin plan sin saber cuanto va ser tus

costos.

Medir los resultados: las diferentes actividades que se ejecutaron arrojaran diversos datos los

cuales tenemos que analizar y tomar buenas decisiones. (Castafio y Jurado,2018, p.9)
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Segmentacion de mercado

es un proceso de division del mercado en subgrupos de consumidores homogéneos, con
la finalidad de tener una estrategia comercial diferenciada para cada grupo, de satisfacer su
necesidad de manera mas efectiva y alcanzar los objetivos de la empresa. Una buena
estrategia de segmentacion nos permitird evitar a la competencia directa, gracias a la
diferenciacion de productos, precios, estilo de disefio del producto, todo esto también se
podria hacer de manera online a través de cualquier dispositivo que tenga acceso a internet.
(Martinez, Martinez y Parra, 2015, p.25)

Publicidad online tradicional
la aparicion de medios digitales ha hecho posible de crear nuevos medios publicitarios.

Medios propios: pertenecen a la misma empresa. Estamos hablando de la pagina web del
negocio, de los blogs, canales de YouTube y redes sociales.

Medios pagados: son publicidades pagadas por la organizacién como es las redes sociales,
paginas web o soportes fisicos como es la television, radio, prensa. Contratar a prescriptores

para que hablen bien de la organizacién y del producto.

Medios ganados: conseguir que los demas hablen de ti sin realizar ningin pago la tipica

publicidad de boca a oreja. ((Martinez, Martinez y Parra, 2015, p.132)
Quie se necesita para hacer una buena publicidad digital

Escuchar, entender y escuchar lo que el consumidor quiere. A través del internet
podemos tener acceso a mucha informacion de nuestros clientes, de tal manera podemos tener

mas detallado el perfil y comportamiento del consumidor.

Evitar la publicidad instructiva. Las tics nos posibilitan tener un perfil mas detallado de
nuestros usuarios. Pero esto no quiere decir que se debe bombardear con mucha publicidad,
con estos perfiles tenemos que crear publicidad de acuerdo a sus intereses para que no

provoquen malestar ni se sientan acosados con tanta publicidad.

La publicidad basada en elementos puramente racionales solo sirve para promociones de

precios. Cuando una empresa se basa solo en el precio, siempre habra otra que disminuya
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aun mas. La publicidad online tiene como estrategia consolidar la marca en el mercado,
posicionarse con el fin de generar contacto de empresa a cliente. (Martinez, Martinez y Parra,
2015, p.151)

Ramas de la analitica digital
Las partes que forman las ramas de la analitica digital son tres:

La medicion: consiste en la recoleccion de datos de acuerdo a los intereses de los usuarios en

un sitio web, aplicaciones o cualquier otro medio que se tenga digital.

El anélisis: consiste en el estudio de los datos obtenidos gracias a la segmentacion de mercado

y asi tener un analisis bien consistente.

El reporting: permite que podamos plasmar los datos obtenidos para tomar buenas decisiones.
(Barredo,2018, p.14)

Proceso de estrategias de marketing de analisis FODA

El analisis externo incluye una revision de la competencia (aungue este tema ya ha sido
abordado en el andlisis comparativo de factores de marketing), se revisa también el
consumidor (potencial y real), la industria (también conocida como negocio, sector o
categoria), el micro entorno (canales, proveedores y publicos) y el macro entorno (fuerzas
politico legales, fuerzas demogréficas, fuerzas socioculturales, fuerzas ecoldgicas, fuerzas
econdmicas y fuerzas tecnoldgicas). El analisis externo como ya se dijo provee un inventario
de oportunidades y amenazas, cabe anotar que tanto oportunidades como amenazas son
comunes a todos los jugadores de un mercado, es decir que afectan o favorecen de igual
manera a todas las empresas que compiten en una industria. En tanto que las fortalezas y
debilidades corresponden a cada actor de manera particular dentro de un mercado. (Hoyos,
2013, p. 40)
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2.3 Marco Conceptual

Definicion de Micro y Pequeiia Empresa

Las micros y pequefias, pueden ser constituidos por personas naturales o juridicas con
el fin de generar rentabilidad econdmica. Esto también depende por el tipo de actividad que
se va a realizar si es de comercializacion, de servicios, extraccion, transformacion, etc. De
acuerdo a la ley establecida las micros y pequefias empresas cada una tiene sus propias
caracteristicas que deben cumplir, si es microempresa no puede excederse de 1 a 10

trabajadores y si es pequefia empresa no puede excederse de 1 a 50 trabajadores.

Definicion de comercio

El comercio es una actividad econémica que se realiza mediante el intercambio de
productos, servicios y transporte entre diferentes personas. Tambaren se le conoce como
comercio un lugar o zona especifica de un conjunto de comerciantes donde se compra y vende
productos. Esta actividad se desarrolla en lugares donde hay gran cantidad de gente como son
mercados, ferias donde se pueden observar el producto para luego ser vendidos y se le conoce
como comercializacion.
Gestion de Calidad

La gestion de calidad es una herramienta que se usa no solo para mejorar la calidad de
un servicio o producto, sino que también para dirigir, planificar, tomar decisiones y cumplir
con las funciones o politicas de la empresa; Con el fin de alcanzar los objetivos de la
organizacion con la participacion de todo el personal del departamento, brindandole a los
clientes un buen servicio o producto de calidad.

Podemos definir la calidad como una mejora continua que se adecua a un conjunto de
funciones que permite la fabricacion de un producto o de un servicio que se desea brindar al
publico cumpliendo con los estandares de disefio atractivo, con buena presentacion, durable

en el tiempo y cumpliendo con las expectativas del consumidor final.

23



Marketing

Es una herramienta que estudia el comportamiento de los consumidores, asi como
también estudia el mercado. Por lo tanto, permite captar, retener, fidelizar al cliente y
encontrar nichos potenciales para luego satisfacer la necesidad mediante productos o servicios
de tal manera que la empresa se vea beneficiada al obtener una rentabilidad econémica y
socialmente.
Marketing digital

Es una herramienta digital muy importante hoy en dia en toda empresa porque estamos
viviendo en una era digital donde todo el mundo esta conectado via internet, asi mismo
dirigiese a un mercado potencial y a un sector definido ofreciendo tu producto o servicio.
Esto se lograria mediante la publicidad online que permitira posicionamiento de la marca en
la web, crear un vinculo con el consumidor, aportar contenidos de valor para los clientes y

fidelizarlos.

Redes sociales
Las redes sociales son estructuras formadas en internet por personas u organizaciones
que se conectan a través de intereses en comun. A través de ellas se crean relaciones entre

usuario o empresa de manera mas directa y rapida.
Publicidad

Es una forma de comunicacién que intenta incrementar el consumo del producto o

servicio, insertar una nueva marca o producto dentro del mercado de consumo.
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion marketing digital como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en la micro y pequefias empresas sector comercio, rubro venta de calzado en

el mercado modelo, Chimbote,2019. Es de tipo descriptivo por la cual no se planted hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1 disefio de la investigacion
Para la elaboracion de la investigacion se utilizé el disefio no experimental- transversal-

descriptivo.

- Fue no experimental porque no se manipulo a la variable marketing digital como
factor relevante gestion de calidad, solo se estudio conforme a la realidad sin sufrir
ningun tipo de modificaciones.

- Fue transversal, porque el estudio del marketing digital como factor relevante en la
gestion de calidad en la micro y pequefias empresas se recolecto en un determinado
periodo de tiempo y en una sola vez.

- Fue descriptivo, porque solo se describid las caracteristicas de los representantes y a
la variable marketing digital como factor relevante en la gestion de calidad en las

micros y pequefias empresas.

Disefio de casilla:

M |C—> O

Donde:

M: representa la muestra

O: representa lo que observamos

4.2 poblacién y muestra

Se utilizé una poblacion de 20 micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
venta de calzado del mercado modelo, Chimbote, 2019. La informacion se obtuvo mediante
la técnica del sondeo.

Se utiliz6 una muestra de 16 micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro

venta de calzado del mercado modelo, Chimbote, 2019.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de la variable

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Escala De
Conceptual Medicion
Perfil de los Personas que Edad 18 a 30 afios razon
representantes | actdan en 31 a 40 afios
legales de las representacion 41 a 50 afios
microy de otras 51 a mas afios
pequefias personas o de | Genero Masculino nominal
empresas una institucion Femenino
Grado de Sin instruccion nominal
Instruccion Primaria
Secundaria
Superior técnica
Superior universitaria
Cargo que Administrador nominal
desempefia Duefio
Representante legal
Encargado
Otros
Tiempo en 1-2 afos Razén
ano en el 2-5 afios
rubro 5amas
cantidad de 1 a5 trabajadores Razon
trabajadores | 6 a 10 trabajadores
10 a més trabajadores
motivo de Rentabilidad nominal
creacion de la | Subsistencia
empresa Generar empleo

Libertad de horario
Otros
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Variables | Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual medicion
Gestion | La gestion de calidad | Conoce la Si Nominal
de es el proceso donde | gestion de no
calidad | uno planifica, | calidad
organiza y controla | Aplicacion de | Siempre Nominal
las actividades | la gestion de Casi siempre
cumpliendo con las | calidad A veces
politicas  de la Casi nunca
organizacion, Nunca
mejorando los | Dificultad en la | Poca iniciatica Nominal
procesos 0 servicios | implementacion | Aprendizaje lento
para alcanzar los | de la gestion de | No se adapta a los cambios
objetivos y mejorar la | calidad Desconocimiento
calidad del producto Otros
0 servicio Importancia de | Si Nominal
la gestion de No
calidad en la
empresa
Variables | Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual medicién
Marketing | EI marketing digital, Conocimiento del | Si Nominal
digital es el uso del internet marketing No
para comercializar
nuestros productos 0 | Pagina web Si Nominal
servicios. No
Redes sociales Facebook Nominal
Instagram
Twitter
YouTube
Otros
Ninguno
Plan de Correo electrénico Nominal
comunicacion a Llamadas telefonicas
través de las ninguno
redes sociales
Personalizacion Si Nominal
de contenidos por | No
e-mail
Manera efectiva | Via internet Nominal
de tener contacto | Via personal

con el cliente
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4.4 técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para la recoleccion de informacién se recurrié a las encuestas, utilizando un
cuestionario dirigido a los representantes legales de las micro y pequefia empresa del sector
comercio-rubro venta de calzado, Chimbote en el mercado modelo con la finalidad de realizar

nuestro trabajo de investigacion.

4.5 Plan de analisis.

Para el analisis de los datos recolectados de la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo; para la tabulacion de los datos y otras actividades se utilizaran el programa Excel,
Word.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion Y Metodologia técnicas e
Muestra Instrumentos

¢Cuales son | Objetivo General: Marketing | Se utilizd una | Para la elaboracion de Técnica
las principales | Determinar las principales | digital poblacion de 20| la investigacion se Encuesta
caracteristicas | caracteristicas del Marketing digital | como micro y pequeg]als utilizd el disefio no
d_el_ marketing | como f_actor relevante en_Ia Gestion | factor ggﬁ’é?saso me rcig, experimental- o
digital como | de Calidad y plan de mejora en las | relevante | \,or0 venta de | transversal-descriptivo.
factor micro y pequefias empresas en el | en la| calzado en el | Fue no experimental
relevante en la | sector comercio, rubro venta de| gestion de | mercado modelo, | porque no se manipulo
gestion  de | calzado en el mercado modelo, | calidad Chimbote,2019. | a la variable gestion de
calidad y plan | Chimbote, 2019. La muestra, fue | calidad con el uso del [ Tnstrumento
de mejora en | Objetivos especificos: Definir las g::é?éds pegueﬁies; marketing, solo se | cuestionario
las micro y | principales caracteristicas de los empresas del estudié conforme a la
pequefias representantes de las micro y sector comercio, | realidad  sin  sufrir
empresas en el | pequefias empresas en el sector rubro venta de | ningln tipo de

sector
comercio,
rubro venta de
calzado en el
mercado
modelo,
Chimbote,
20197

comercio, rubro venta de calzado en
el mercado modelo, Chimbote,
2019.

Identificar las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas en el
sector comercio, rubro venta de
calzado en el mercado modelos,
Chimbote, 2019.

Interpretar las caracteristicas del
marketing digital como factor
relevante en la gestion de calidad
en la micro y pequefias empresas
en el sector comercio, rubro venta
de calzado en el mercado modelo,
Chimbote, 2019.

Elaborar un plan de mejora para la
aplicacion del marketing digital
como factor relevante en la gestion
de calidad en las micro y pequefias
empresas en el sector comercio,
rubro venta de calzado en el
mercado modelo, chimbote,2019.

calzado en el
mercado modelo,
Chimbote,20109.

modificaciones.

Fue transversal, porque
el estudio de la gestion
de calidad con el uso
del marketing en la
micro y  pequefias
empresas se recolecto
en un determinado
periodo de tiempo y en
una sola vez.

Fue descriptivo, porque
solo se describi6 las
caracteristicas de los
representantes y a la
variable Gestion de
calidad con el uso del
marketing en las micros
y pequefias empresas.
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4.7 Principios Eticos.

Respecto al aspecto ético, se hace constancia que en la presente investigacion no se incurrid
en violacion a los derechos de autor o plagio, dado que los postulados tedricos y antecedentes

que se detallan se encuentran debidamente citados.

Consentimiento informado y expreso: Aplicar el cuestionario y hacer las preguntas
correspondientes siempre y cuando los participantes estén de acuerdo, dando su

consentimiento verbalmente.

Proteccion a las personas: La investigacion cientifica se realizo respetando la dignidad
humana, su identidad, su diversidad en contexto quechua hablante, la confidencialidad de sus
actividades, respetando su participacion voluntaria y aceptando la informacion que se recibio
con base al respecto pleno de sus derechos fundamentales.

Justicia: Durante la investigacion se practico el ejercicio de un juicio ponderable y razonable,
tomando las precauciones para evitar los gestos y sin cometer practicas injustas, después de

estudio fue necesario dar a conocer los resultados a quienes participaron en la investigacion.

Integridad Cientifica: Este principio se extendio a todos los representantes de las empresas
de servicios, restaurant, que sirvieron como muestra, con base a los principios deontolégicos
de la profesion de administracion evitando riesgos, promoviendo al beneficio del

conocimiento a todos los que participaron en este presente estudio.
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V. RESULTADOS

5.1 resultados

Tabla 1

las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas en el sector
comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019.

representantes n %
Edad

De 18 a 30 afios 4 25,00
De 31 a 40 afios 7 43,75
De 41 a 50 afios 5 31,25
De 51 a mas afios 0 00,00
Total 16 100,0
Genero

Masculino 7 43,75
Femenino 9 56,25
Total 16 100,0
Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 00,00
Primaria 0 00,00
Secundaria 12 75,00
Superior técnica 4 25,00
Superior universitaria 0 00,00
Total 16 100,00
Cargo que desempefia

Administrador 0 00,00
Duefo 1 6,25
Representante legal 10 62,50
Encargado 5 31,25
Otros 0 00,00
Total 16 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado en el
mercado modelo, Chimbote, 2019.
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Tabla 2

las caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de
calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019.

Empresa n %
afos que se encuentra en el

rubro

1-2 afios 4 25,00
2-5 afos 8 25,00
5amas 4 50,00
Total 16 100,0
cantidad de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 16 100,00
De 6 a 10 trabajadores 0 00,00
De 10 a mas trabajadores 0 00,00
Total , 16 : 100,0
motivo de creacion de la

mype

Rentabilidad 11 68,75
Subsistencia 2 12,50
Generar empleo 0 00,00
Libertad de horarios 3 18,75
Otros 0 00,00
Total ' 16 ' 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas en el en el sector comercio, rubro venta de
calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019.
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Tabla 3

las caracteristicas del marketing digital como factor relevante en la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado
modelo, Chimbote, 2019.

Marketing digital y n %
gestion de calidad
conoce el termino gestion de calidad

Si 5 31,25
No 11 68,75
Total , 16 , 100,0
aplica usted gestion de calidad

Siempre 0 00,00
Casi siempre 0 00,00
A veces| 0 00,00
Casi nunca 5 31,25
Nunca 11 68,75
Total 16 100,0
dificultad para implementar la gestion de calidad

Poca iniciativa 5 31,25
Aprendizaje lento 0 00,00
No se adapta a los cambios 1 6,25
Desconocimiento 10 62,50
Otros 0 00,00
Total 16 100,0
la gestion de calidad es importante para la empresa

Si 11 68,75
No 5 31,25
Total . 16 ' 100,00
Conoce el marketing digital

Si 3 18,75
No 13 81,25
Total . 16 . 100,0
La empresa tiene pagina web

Si 1 6,25
No 15 93,75
Total 16 100,0
La empresa tiene red social

Facebook 9 56,25
Instagram 2 12,50
Twitter 1 6,25
YouTube 0 00,00
Otros 0 00,00
Ninguno 4 25,00
Total 16 100,00
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concluye

cuenta su empresa con un plan de comunicacion con sus clientes a
través de la redes sociales

Correo electrénico 1 6,25

Llamadas telefénicas 5 31,25
Ninguno 10 62,50
Total 16 100,00

Cuenta con e-mail de tus clientes, para la personalizacion del
contenido y los mensajes publicitarios

Si 1 6,25

No 15 93,75
Total . 16 . 100,00
manera mas efectivo el contacto con los clientes

Via internet 2 12,50
Via personal 9 56,25
ambos 5 31,25
Total 16 - 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado
modelo, Chimbote, 2019
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Tabla 4
Plan de mejora en el marketing digital como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019

Problemas encontrados
(resultados)

Causas

Desconocimiento de la
gestion de calidad

no se tiene interés en
innovar la manera de
presentar sUs NuUevos
productos.

Solucion aplicacion de
mejora

Responsable

mejorar las estrategias de
ventas mediante publicidad
,directos , o videos con
contenidos, etc.

Dificultad para la
implementacién de la
gestion de calidad

Se debe a que no se
cuenta con el personal
con experiencia en estos
temas.

Capacitacion de personal o
contratar un asesor para que
mejore los procesos de
ventas y publicidad.

Gerente
responsable

ylo

Gerente
responsable

ylo

Desconocimiento  del

marketing digital

Falta de conocimiento
del uso de las
herramientas

tecnoldgicas e
informéaticas para un
buen posicionamiento
en las redes.

No cuenta con pagina
web

Se debe a la poca
informacion que se tiene
de ellas, a presar de sel
algo muy importante
para todo tipo de
negocio contar con una
pagina web.

No se comunican con
sus clientes a través de
las redes sociales.

Se debe a la poca
interaccion que hay de
empresa a cliente
Tambien a la male
comunicacion 'y  nc
saber dar informacior
sobre el producto ¢
vender.

Contratar  personal con
conocimientos en manejc
de herramientas
tecnoldgicas con el fin de
plasmar la empresa en el
entorno digital.

Gerente
responsable

ylo

Renovar e implementar
equipos tecnolégicos as
mismo, crear una tiende
virtual donde el usuaric
pueda conocer la empresa.

Gerente
responsable

ylo

No cuentan con e-mail
de sus clientes para la
publicidad
personalizada

Falta de una estrategia
de  marketing, que
permite tener ur
contacto directo con el
cliente con publicidac
personalizada.

Mejorar la interaccion con
los clientes  mediante
videos con  contenidc
explicando a lo que st
dedican y a lo que venden
ofreciéndoles descuentos
promociones, etc. As
lograr ~ comodidad y
confianza.

Recoger informacién de los
clientes y tener una base de
datos en la cual podamos
realizar  publicidad  de
acuerdo a los gustos del
cliente.

Gerente
responsable

y/o

Gerente
responsable

y/o

Fuente: plan de mejora propuesto por el autor.
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5.2 Analisis de resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes

Con respecto a la edad de los representantes: El 43,75% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 31 a 40 afios (Tabla 1), asi mismo contrastan con los resultados
encontrados por Hijar (2017), que manifiesta: el 57% tiene entre 18 a 30 afios, asi mismo los
resultados coinciden con Espinoza (2017), que manifiesta: que el 50% tienen entre 31 a 50
afios, asi mismo los resultados coinciden con Gonzales (2016), manifiesta :que el 50% tienen
entre 31 a 50 afos, por otro lado los resultados encontrados contrastan con Valderrama
(2014), que manifiesta: el 42,86% de los representantes tienen entre 50 a 60 afos. Esto
demuestra que las micro y pequefias estan dirigidas por adultos de 31 a 40 afios de edad
porgue son personas que estan en busca de un trabajo donde ellos sean sus propios jefes y

buscan emprender un negocio.

Con respecto al género de los representantes: el 56,25% de los representantes de las micros
y pequefias empresas son de género femenino (tabla 1). estos resultados coinciden con Hijar
(2017), que manifiesta: que el 78% son de genero femenino, asi mismo coincide con Espinoza
(2017), que manifiesta: el 85% son femeninos, también coincide con Gonzales (2016), que
manifiesta: el 63,3% son mujeres, por lo tanto, los resultados también coinciden con
Valderrama (2014), que manifiesta: el 90% son mujeres. Esto demuestra que las micro y
pequefias empresas, la mayoria de negocios estan dirigidas por mujeres, esto se debe a la gran

o influencia en la moda y confort que ellas manejan.

Respecto al grado de instruccién de los representantes: el 75% de los representantes de las
micro y pequefias empresas cuentan con estudios secundarios. (tabla 1), los resultados
coinciden con Hijar (2017), que manifiesta: el 100% tienen solo secundaria, asi mismo
coincide con Espinoza (2017), que manifiesta: 65% cuenta con secundaria completa, por otro
lado, contrasta con Gonzales (2016), que manifiesta: el 50% tiene grado de instruccion
técnico, asi mismo los resultados coinciden con Valderrama (2014), que manifiesta: el 53,3%
cuentan con estudios secundarios. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas tienen
estudios secundarios completos, esto se debe a que no tuvieron el apoyo necesario para una

carrera técnica o universitaria con el cual adquirir nuevos conocimientos.
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Con respecto al cargo que desempenia el representante: el 62,50% son representantes legales
de la micros y pequefias empresas (Tabla 1), los resultados encontrados contrastan con Hijar
(2017), que manifiesta: 64% son los mismos duefios que administran su negocio, asi mismo
contrastan con los resultados de Espinoza (2017), que manifiesta: el 75% de los negocios son
administrados por los propios duefios, asi mismo contrastan con Gonzales (2016), que
manifiesta: el 40% son los mismo duefios que administran el negocio. Esto demuestra que la
mayoria son representantes administrativos, esto se debe a que los propietarios ejercen una

profesion muy aparte de contar con el negocio.
Referente a las caracteristicas de la micro y pequefias empresas

Con respecto al tiempo en los afios en el rubro: el 50% de los representantes legales de la
micros y pequefias empresas tiene mas de 5 afios en el rubro (Tabla 2), los resultados
coinciden con los de Hijar (2017), que manifiesta: el 71% se encuentra mas de 7 afios de
permanencia, asi mismo coinciden con Espinoza (2017), manifiesta que: el 60% tiene de
permanencia de 4 a 6 afios, asi mismo coinciden con Gonzales (2016), que manifiesta: el
56,7% tiene una permanencia en el mercado de 5 a 10 afios, asi mismo coincide con
Valderrama (2014), que manifiesta: el 60% de empresas tienen mas de 10 afios realizando
sus actividades. Esto demuestra que la permanencia es de mas de 5 afios, lo que es buen

tiempo de permanencia logrando un margen de estabilidad en su negocio.

Respecto a la cantidad de trabajadores: el 100,0% de la micro y pequefia empresa tienen de
1 -5 trabajadores en el rubro (Tabla 2), asi mismo coinciden con los resultados encontrados
por Gonzales (2016), que manifiesta: el 76,7% de los representantes tienen de 1-4
trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de la micro y pequefias empresas cuentan de 1
a 5 trabajadores, lo que hace necesario para cumplir con la necesidad del negocio y la atencién

adecuada que requiere la misma.
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De acuerdo a la creacion de la micro y pequefia empresa: 68,75% de las empresas fueron
creadas con la intencién de obtener una rentabilidad (Tabla 2), los resultados contrastan con
Hijar (2017), que manifiesta: el 71% creo su empresa con la finalidad de trabajar, asi mismo
coincide con Gonzales (2016), que manifiesta: el 66,7% tiene como finalidad hacer crecer su
negocio. Esto demuestra que la razon de la creacion de la empresa es para obtener rentabilidad

de la misma.

Referente a las caracteristicas del marketing digital como factor relevante en la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas

Con respecto si conoce el término gestion de calidad: EI 68,75% de los representantes de la
micros y pequefias empresas no conoce el término gestion de calidad (Tabla 3), asi mismo
contrastan con los resultados encontrados por Hijar (2017), que manifiesta: el 100% conoce
el termino sobre gestion de calidad , pero coinciden con los resultados encontrados por
Espinoza (2016), que manifiesta: el 45% de los representantes de la micro y pequefias
empresas no conoce el significado de gestion de calidad, por otro lado contrasta con Gonzales
(2016), que manifiesta: el 80% si conoce el significado de gestion de calidad. Esto demuestra
que los representantes de la micro y pequefias empresas la mayoria no conocen la gestion de

calidad, esto se debe a que solo tienen estudios secundarios y desconocen de esta herramienta.

Con respecto si se aplica la gestion de calidad: el 68,75% de los representantes de las micros
y pequerias empresas nunca aplicaron la gestion de calidad (tabla 3), asi mismo los resultados
coinciden con Hijar (2017), que manifiesta: el 100% no conoce ninguna técnica de gestion
de calidad, por otro lado, el resultado contrasta con Gonzales (2016), que manifiesta: el 80%
aplica algunas de las herramientas de la gestion de calidad. Esto demuestra que la mayoria de
representantes no tiene idea de como aplicar una gestion de calidad adecuada, esto se debe a

desconocimiento del tema.

Con respecto a que dificultad se tiene para implementar la gestion de calidad: el 62,50% de
los representantes de las micro y pequefias empresas no utiliza gestion de calidad por
desconocimiento (Tabla 3), contrastan con los resultados obtenidos de Hijar (2017), que
manifiesta: el 28% tiene dificultad para la implementacion de la gestion de calidad. Esto
demuestra que el motivo de la dificultad, es que no se cuentan con conocimientos del tema,

no son personas preparadas para controlar, dirigir y planificar estrategias en la empresa.
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Con respecto si la gestion de calidad es importante en las empresas: El 68,75% de los
representantes de la micro y pequefias empresas si cree que la gestion de calidad es
importante para la empresa: (tabla 3), coinciden con los resultados de Hijar (2017), que
manifiesta: el 91% si cree que la gestion de calidad mejora el rendimiento, asi mismo los
resultados coinciden con Espinoza (2016), que manifiesta: el 40% manifiesta que la gestion
de calidad contribuye en el aumento de la venta, asi mismo los resultados coinciden con
Gonzales(2016), que manifiesta: el 63% de los representantes de las micro y pequefias
empresas consideran que mejorando la gestion de calidad del producto incrementa sus ventas.
Esto demuestra que los representantes manifestaron que, si es importante la gestion de calidad
en las empresas, pero no tienen idea de como implementarlo en su negocio para mejorar la
rentabilidad.

Con respecto si conocen el marketing digital: el 81,25% de los representantes de las micro y
pequefias empresas manifestaron que no conocen el marketing digital (tabla 3), asi mismo
los resultados obtenidos coincide por Altamirano y Monsalve (2019), que manifiesta: el 54%
que, si estan informados sobre el marketing digital, asi mismo estos resultados contrasta con
Hijar (2017), que manifiesta: el 67% que no conoce el marketing. Esto demuestra que
desconocen el marketing digital por el hecho de utilizar plataformas digitales el cual se

necesita capacitacion o asesoria para aplicarla.

Con respecto si la empresa cuenta con una pagina web: el 93,75% de los representantes de la
micro y pequefia empresa no cuentan con una péagina web (Tabla 3), el 6,25% de los
representantes si cuenta con una pagina web. Esto demuestra que la mayoria de negocios no
cuentan con una pagina web, esto se debe a que no saben como utilizar el internet como un

medio muy importante hoy en dia para dar a conocer su negocio en todas partes del mundo.

Con respecto a que si la empresa cuenta con una red social: el 56,25% de los representantes
de la micro y pequefias empresas cuentan con la red social llamada Facebook (Tabla 3), asi
mismo los resultados coinciden con Barboza (2019), que manifiesta: el 47% prefieren la red
social Facebook sobre otras redes sociales. La mayoria de negocios si cuentan con una red
social llamada Facebook, ya que es una red social muy popular hoy en dia y es de muy

utilidad si es utilizado adecuadamente para hacer conocer el producto o servicio que se ofrece.
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Con respecto si cuentan con un plan de comunicacién con sus clientes a través de las redes
sociales (Tabla 3), el 62,50% de los representantes de las micro y pequefias empresas no
cuentan con un plan de comunicacién en redes sociales, asi mismo los resultados contrasta
con Barboza (2019), que manifiesta: el 63% manifiesta que se comunican a traves de correo
electrénico. No se cuenta con un plan de comunicacion a través de las redes sociales con sus
clientes, esto se debe a que los representantes no conocen mucho el funcionamiento de las

redes sociales, el cual es muy importante para generar confianza a los futuros clientes.

Con respecto si cuenta con e-mail de los clientes, para la personalizacién de contenido u
mensajes publicitarios: el 93,75% de los representantes de la micro y pequefias empresas no
cuentan con el e-mail de sus clientes para la personalizacion de contenidos y mensajes
publicitarios (tabla 3), el 6,25% si cuenta con e-mail de sus clientes para la personalizacion
de contenidos y mensajes publicitarios. No cuentan con e-mail de los clientes para la
publicidad personalizada con contenido, se debe a que no se tiene interés de recoger
informacién como son los correos electronicos, que permite brindar mas informacion a los
clientes sobre descuentos, promociones, sobre los nuevos productos y ademas mediante este
tipo de publicidad permite crear un vinculo especial con el cliente el cual hara que se genere

mas confianza con el negocio.

Con respecto de que manera crees que es mas efectivo el contacto con tus clientes: el 56,25%
de los representantes de la micro y pequefias empresas dijeron que via personal es mas
efectivo el contacto con los clientes (Tabla 3), asi mismo los resultados contrasta con Barboza
(2019), que manifiesta: el 60% de las personas son mas activas en internet, asi mismo
coincide con los resultados encontrados por Altamirano y Monsalve (2019), que manifiesta:
el 66% no utiliza la comunicacion via internet. La mayoria manifestd que el contacto con los
clientes de manera fisica es mas efectivo, esto se debe a que no confian mucho en las
herramientas tecnoldgicas, por la falta de innovacién en los procesos administrativos ya que
en este tiempo comprar, vender y promocionar via internet es la manera de explorar y

posicionarse en nuevos mercados.
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PLAN DE MEJORA

Datos generales

En los afios 50, Chimbote estaba en una época muy buena debido a las industrias
pesqueras. El rapido crecimiento de Chimbote, demandaba un centro de abastecimiento al por
menor, mas grande que el Unico y pequefio mercado existente Alfonso Ugarte, que podia
cubrir las diversas necesidades de la poblacion. Es por eso con la disposicion de la
municipalidad del santo, se crea el Centro Comercial de Abastos Mercado Modelo de
Chimbote el 4 de mayo de 1995. Debido al boom de la pesca y siderurgia fueron los factores
que cayeron como anillo al dedo a los comerciantes del mercado modelo que reinvertian
constantemente sus utilidades en capital de trabajo. El entusiasmo de emprender carecia de
vision gerencial, pues no tuvieron a la capacidad de sostener politicas de lineamentos
sostenibles y se vio reflejada en la gran cantidad de comerciantes que llegaron a llenar las
veredas Yy pistas en calidad de ambulantes. Es por eso que a la actualidad si bien es cierto,
estas empresas lograron mantenerse en el mercado, sin embargo, no logran sobre salir o crecer

como empresa.

Mision: brindar a nuestros clientes una experiencia unica e inolvidable en cada visita, con un
producto, en un ambiente agradable, generando desarrollo socioeconémico a nivel local como

nacional.
Vision: llegar a ser una empresa lider en la comercializacion de calzados, atendiendo a sus

clientes con calidez en el servicio y calidad en el producto, manteniendo el espiritu

emprendedor.
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Objetivos

- Cumplir con las especificaciones y modelos que el cliente desea con relacion a nuestros
productos.

- Satisfacer la necesidad del mercado en cuanto a la calidad, tiempo y precio.

- Demostrar en ser los mejores en atender a los respectivos clientes.

- Ser conocidos como la mejor tienda de calzado de Chimbote.

Productos y/o servicios
- Zapatos, botines, botas, zapatillas, Oxford lisos, mocasines.

Organigrama de la empresa

GERENTE
JEE. DE VENTAS EF. DE ADMINISTRACION
VENDEDORES ENCARGADO‘DE calera
COMPRAS
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Descripcion de funciones

Cargo

Gerente

Perfil

Licenciado en administracion en las
empresas que sea afines al comercio.

Funcién

Su funcidn es planificar, organizar, dirigir
controlar y asegurar el crecimiento y la
consolidacién de la empresa en el mercado.

Cargo

Jefe de administracion

Perfil

Estudios universitarios en administracién o
afines.

Con experiencia en el manejo de personal y
comunicacion con el cliente interno y
externo.

Funcién

Su funcién de controlar las diferentes
actividades y acciones que se realizan en
diferentes areas.

Cargo

Jefe de ventas

Perfil

Los jefes de ventas planifican y supervisan
el trabajo de los equipos de ventas y/o
vendedores de las empresas que venden
productos o servicios

Funcién

Supervisar y coordinar las actividades en
Ventas de una empresa

Coordinar las operaciones de venta
Disefar planes y estrategias

Cargo

Encargados de compras

Perfil

Tener experiencia las compras,
cotizaciones y relacionado.

Funcién

Realizar las funciones de cotizar y realizar
compras.
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Cargo Cajero

Perfil Cajero certificado para trabajar con
efectivo y con experiencia en caja.

Funcion Realizar las funciones de cobro y cuadre de
caja.
Atender, asesorar y orientar al cliente.
Gestionar el control de pedidos y stocks

Cargo Vendedores

Perfil Debe tener compromiso, ademas dinamico,
saber escuchar, facilidad de palabra.

Funcion Establecer un nexo entre el cliente y la

empresa
Contribuir activamente a la solucion de
problemas

45




Diagnostico General

ANALISIS FODA

Oportunidades

Amenazas

Publicidad digital

Rubro con mucha rentabilidad
Contar con pagina web y redes
sociales

Contar con base de datos de los
clientes para contenidos
personalizados

Aparicion de nuevos competidores
variedad de calzado y precios
competencia con publicidad en redes sociales

Fortalezas

F-O

F-A

Afos en la
actividad
empresarial
Representantes
de la empresa
interaccién con
el cliente de
manera personal

Aplicacion de publicidad digital
para mantenerse en el mercado.
Asesoramiento para contar con
plataformas digitales.

Se debe obtener datos
personales de los clientes para
realizar promociones y
descuentos personalizado

Formas de buscar clientes potenciales para
seguir permaneciendo en el rubro.

Los representantes deben renovar con nuevos
modelos de calzado, asi mismo poner precios
accesibles al publico.

Tener interaccion con el cliente a través de
las redes sociales, ofreciendo informacion de
las caracteristicas del producto, asi mismo
generar confianza, con el fin que visite la
empresa y realice una compra.

Debilidades D-0O D-A

Minimo de 5 Aplicar marketing digital para Familiarizar a los trabajadores con el negocio
trabajadores dar a conocer el negocio y para no correr el riesgo que se vallan a la
Dificultad para generar empleo. competencia, asi mismo renovar con nuevos
implementar Asesoramiento para disefios para todos los gustos del cliente y
gestion de implementar la gestion de la consigo aumentar los trabajadores.

calidad calidad utilizando equipos Asesorarse para adquirir productos de buena

Desconocimiento
del marketing
digital

tecnoldgicos y plataformas
digitales.

Capacitarse e innovar nuevas
estrategias de publicidad digital,
obteniendo datos del cliente,
con la finalidad de personalizar
el contenido de acuerdo a los
gustos.

calidad y proveedores. Asi mismo reducir los
costos, tiempo y tener un inventario de los
productos.

Capacitarse en el manejo de las redes
sociales, como fuente de publicidad. Dando a
conocer las caracteristicas del producto,
como también ofrecer promociones,
descuentos, cupones.
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Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores de la MYPE

Nivel de ventas

Nivel de venta regular

Dificultad para la implementacion la
gestion de calidad

Lo que impide implementar la gestion de
calidad es que no se cuenta con personal

experto en el tema

Desconocimiento del marketing digital

Lo que impide implementar , se debe a que
desconocen y la falta de innovacion de
nuevas técnicas y herramientas

tecnoldgicas.

Implementar una pagina web

La empresa no logra diferenciarse de las
demas.

Comunicacion a través de la redes sociales
con los clientes

Se debe a la poca interaccion que hay de
empresa a cliente a través de la redes

sociales, ademas no generan confianza.

Tener una base de datos de clientes

Se debe al desinterés de utilizar esta
estrategia para la publicidad personalizada.

47




Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Nivel de ventas

Nivel de venta regular

Por la carencia del uso de
publicidad digital

Dificultad para la
implementacion la gestion
de calidad

Lo que impide implementar
la gestion de calidad es que
no se cuenta con personal

experto en el tema

Se debe, a que no se tiene
interés por implementar una
gestion de calidad en la

empresa

Desconocimiento del
marketing digital

Lo que impide implementar
se debe a que desconocen y
la falta de innovacion de
nuevas técnicas y

herramientas tecnoldgicas.

Por la falta de recursos para
implementar la tecnologia

en las empresas.

Implementar una pagina
web

La empresa no logra
diferenciarse de las demas

Falta de implementacién de
estrategias publicitarias

Comunicacién a través de la
redes sociales con los

clientes

Se debe a la poca
interaccién que hay de
empresa a cliente a través
de la redes sociales, ademas

no generan confianza.

Se debe a la falta de
interaccidn de empresa a

cliente.

Tener una base de datos de
clientes

Se debe al desinterés de
utilizar esta estrategia para

la publicidad personalizada.

Se desconoce coOmo hacer
publicidad personalizadas
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Establecer soluciones

Indicadores

Problema

Accidn de mejora

Nivel de venta

Nivel de venta regular

Mejorar la promocion del producto
con el uso de la publicidad en
internet y en medios de
comunicacion utilizando el
marketing adecuado.

Dificultad para la
implementacion la
gestion de calidad

Lo que impide
implementar la gestion
de calidad es que no se
cuenta con personal
experto en el tema

Contar con personal con experiencia
en temas de procesos de gestion de
calidad con el fin de implementarla.

Desconocimiento del
marketing digital

Lo que impide
implementar se debe a
que desconocen Y la falta
de innovacion de nuevas
técnicas y herramientas
tecnoldgicas.

la manera de mejorar seria
capacitarse para aprender nuevas
técnicas e utilizar equipos y
herramientas tecnoldgicas.

Implementar una
pagina web

La empresa no logra
diferenciarse de las
demas

La manera de diferenciarse de otras
empresas es a traves del marketing
digital, es un medio donde la
mayoria de las personas estan
conectadas en internet. Asi mismo
es un medio muy efectivo para
Ilegar con publicidad a todas partes
del mundo.

Comunicacién a
traves de la redes
sociales con los
clientes

Se debe a la poca
interaccion que hay de
empresa a cliente a través
de la redes sociales,
ademas no generan
confianza.

Crear confianza con el cliente,
brindando informacion del
producto, ofreciendo descuentos y
promociones. Con la finalidad de
hacerlos sentir comodos y en
confianza.

Tener una base de
datos de clientes

Se debe al desinterés de
utilizar esta estrategia
para la publicidad
personalizada

Tener una base de datos de tus
clientes como son el caso de correos
electronicos, teléfonos y redes
sociales, con a la intencion de
personalidad la publicidad de
acuerdo a los gustos del cliente.
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Estrategias (que se desea implementar)

N° | Accion de mejora Dificultades Plazos | Impacto Priorizacion

1 | Mejorar la promocién del | Poca inversion o 6 meses | Mayor Planificar
producto con el uso de la | creatividad captacion de estrategias
publicidad en internet y clientes para la
en medios de publicidad
comunicacion utilizando
el marketing adecuado.

2 | Contar con personal con La falta de confianza | 6 meses | Mejoraria la Mayor
experiencia en temas de para designar a un eficiencia de la | rentabilidad
procesos de gestion de personal responsable empresa en la empresa
calidad con el fin de en implementar una minimizando reduciendo
implementarla. gestion de calidad los costos de los costos,

produccion y gastos y
administrativos | tiempo

3 | lamanera de mejorar seria | Escaso presupuesto 7 meses | Mejoraria el Identificar,
capacitarse para aprender | para capacitar al funcionamiento | conocer y
nuevas técnicas e utilizar | personal y de la empresa, | posicionar la
equipos y herramientas implementar equipos ya que se empresa en
tecnoldgicas. tecnoldgicos. tendria todo un mercado

digitalizadoy | que todo el
mas controlado | mundo esta
conectado

4 | Lamanerade No se cuenta con 1 afio Permite tener Tener la gran
diferenciarse de otras esa | presupuesto necesario la ventaja de ventaja de
través del marketing para realizar una posicionarse en | sobresalir e
digital, es un medio donde | publicidad online una plataforma | innovar la
la mayoria de las personas virtual, asi empresa con
estan conectadas en mismo de nuevos
internet. Asi mismo es un llegar a todas equipos y
medio muy efectivo para partes del herramientas
llegar con publicidad a mundo y tener | tecnoldgicas
todas partes del mundo. mas como es el

posibilidades internet
de crecer.

5 | Crear confianza con el la dificultad es que la | 3 meses | Mejorar la Planificar la
cliente, brindando mayoria de veces los confianzayel | mejoraen
informacién del producto, | clientes no sienten la trato, hacer cuanto a la
ofreciendo descuentos y confianza de la sentir especial | interaccion
promociones. Con la veracidad de la al cliente, con los
finalidad de hacerlos informacion que se dandole clientes
sentir cbmodos y en brinda por las redes confianza y
confianza. sociales comodidad.

Logrando asi
fidelizarlos.
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Tener una base de datos
de tus clientes como son
el caso de correos
electrénicos, teléfonos y
redes sociales, con a la
intencion de personalizar
la publicidad de acuerdo a
los gustos del cliente..

La dificultad es que
no se tiene un manejo
adecuado para la
obtencidn de datos
personales de los
clientes

6 meses

Tener una base
de datos de los
clientes
ayudaria
mucho porque
se aplicaria
descuentos
especiales

personalizados.

Tener una
base datos
permitira
tener un
manejo
adecuado de
nuestros
clientes .

51




Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Economia | Tecnologia | Tiempo
humanos
1 | Realizar reuniones Administrador | s/1000 Computadora | 6 meses
para dar a conocer las |y personal de | mensuales | Local de la
ventajas que se tiene | recursos empresa,
al aplicar una gestion | humano materiales
de calidad
2 | Mayor rentabilidad en | Especialista s/1500 Computadora | 6 meses
la empresa reduciendo | en gestion de | mensuales | Local de la
los costos, gastos y calidad empresa,
tiempo materiales
3 | Identificar, conocery | Especialista s/1500 Paginas web, | 7 meses
posicionar la empresa | en marketing redes
en un mercado global sociales, tv,
radio, etc.
4 | Tener la gran ventaja | Especialista s/1000 Computadora | 1 afio
de sobresalir e innovar | informético Paginas web
la empresa con nuevos Software
equipos y
herramientas
tecnoldgicas como es
el internet
5 | Planificar la mejora en | Representante | s/ 100 computadora | 3 meses
cuanto a la interaccion | y personal de
con los clientes atencion
6 | Tener una base datos | Asistente s/950 Computadora | 6 meses

permitira tener un
manejo adecuado de
nuestros clientes .

administrativo
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Cronograma de actividades

N° | Tarea Inicio Final Enero — diciembre

1 | Realizar reuniones para dar a | 01-01-20 | 30-06-20 ‘ ‘ ‘ ‘
conocer las ventajas que se

tiene al aplicar una gestion de
calidad

2 | Mayor rentabilidad en la 01-01-20 30-06-20‘ ‘ ‘ ‘
empresa reduciendo los

costos, gastos y tiempo

3 | Identificar, conocer y 01-01-20 | 30-07-20 _

posicionar la empresa en un

mercado global

4 | Tener la gran ventaja de 01-01-20 | 30-12-20 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ -

sobresalir e innovar nuevas

herramientas tecnologicas

como es el internet

5 | Planificar la mejora en 01-01-20 | 30-03-20 ‘ ‘ _

cuanto a la interaccion con

los clientes

6 | Tener una base datos 01-01-20 | 30-06-20 ‘ ‘ ‘ ‘
permitird tener un manejo

adecuado de nuestros clientes
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas estan dirigidos por
adultos de 31 a 40 afios de edad porque son personas que estan en busca de un trabajo donde
ellos sean sus propios jefes y buscan emprender un negocio, ademas son de genero femenino

con estudios de nivel secundario y el cargo que desempefian es de representantes legales.

La mayoria de los representantes manifestd que se encuentran en el rubro mas de 5 afios
con una cantidad de 1 a 5 trabajadores y el motivo de la creacion de la empresa es para generar
rentabilidad.

La mayoria no conoce el termino gestion de la calidad, ademas la mayoria no aplica
gestion de calidad y se tiene desconocimiento al implementar la gestion de calidad en la
empresa, pero también manifiestan que la mayoria cree que la gestion de calidad si es
importante en la empresa, asi mismo la mayoria no conoce el marketing digital, ademés no
cuentas con una pagina web, pero la mayoria también manifestd que si cuentan con la red
social Facebook, ademas la mayoria no cuenta con un plan de comunicacion a través de las
redes sociales con sus clientes, asi mismo tampoco cuentan con e-mail de los clientes para
personalizar contenidos y publicidad mediante correos electronicos y la manera mas efectiva

del contacto con los clientes es via personal .

Se elabor6 un plan de mejora para encontrar y explicar estrategias con la finalidad de

encontrar mejoras en marketing digital como asi mismo en gestion de calidad.
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RECONMENDACIONES

Implementar un plan de marketing, el cual debera permitir a las empresas seguir sus
objetivos y las actividades que deben de realizar para alcanzarlos. Mejorar, equipar y utilizar
las herramientas administrativas como es el marketing en la era digital. Se debe tener en
cuenta que el marketing va evolucionando y de la misma manera se tiene que ir innovando

nuevos métodos de publicidad en las empresas.

Proponer una base de datos con informacion de los clientes con el propdsito de
mantener contacto con ellos, de hacerlos sentir especial, de brindar informacion de los
productos y disefios nuevos. tratar de generar confianza y comodidad con nuestros clientes.
Esto permitira que la empresa tenga opiniones, tipos de gustos y preferencias, el cual servira

como una estrategia de venta.

Planificar un plan de mejora basada en marketing digital, a través del cual se puede
estudiar un mercado global o entorno digital con mucho potencial. Asi mismo también saber
el tipo de necesidades de nuestros clientes, los tipos de publicidad que se utilizarian para
llegar a varios usuarios conectados en internet. De tal manera el uso de las herramientas de

las redes sociales para dar a conocer la empresa o producto.

Implementar la propuesta de plan de mejora elaborado en el presente informe de tesis
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ANEXOS

Anexos 1: cronograma de actividades

ACTIVIDADES

2020

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

18

19-31

01-22

23

24-29

01-14

15-22

23-31

01

02-19

20-24

25

26-30

01-05 | 07

08

INICIO DE
CLASES

INICIO DE CLASE

ELABORACION
DEL PROYECTO
DE
INVESTIGACION

RECOJO DE
DATOS

PROCESAMIENTO
DE DATOS

ANALISIS DE
DATOS

ELABORACION
DE INFORME DE
INVESTIGACION

ELABORACION
DE ARTICULO
CIENTIFICO

PREBANCA

LEVANTAMIENTO
DE
OBSERVACIONES

SUSTENTACION

TERMINO DE
CALSE

TERMINO DE
CLASE
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Anexo 2: presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base % 0 Total (S/.)
numero
Suministros
- Impresiones 0.40 300 120.00
- Fotocopias 0.10 200 20.00
- Empastado 20.00 1 20.00
- Papel boom A-4 (500) hojas 24.00 2 48.00
- Lapiceros 4.00 5 20.00
Servicios
- Uso del Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 328.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 10.00 20 200.00
Sub total 200.00
Total de presupuesto desembolsable 528.00
Presupuesto no desembolsable (universidad)
Categoria Base % 0 Total (S/.)
numero
Servicio

- Uso de internet (laboratorio de 30.00 4 120.00

aprendizaje digital-LAD)
- Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00

datos
- Soporte informatico ( Modulo de 40.00 4 160.00

investigacion del ERP University-

MOIC)
- Publicacién de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada ( 5 horas por 63.00 4 252.00

semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsado 652.00
Total (S/.) 1,180.00
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Anexo 3: encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA APLICADA A LOS DUENOS, GERENTES O REPRESENTANTES LEGALES
DE LAS MYPE DEL AMBITO DE ESTUDIO.

El presente cuestionario tiene por finalidad recolectar informacion de las Micro y Pequefias
Empresas (MYPE) para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: “Marketing
Digital como factor relevante en la Gestion de Calidad y plan de mejora en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta de calzado del mercado modelo,
Chimbote, afio 2019”. Tesis que permitird obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion.

La informacion que usted proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion.

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES

1. Edad
a) 18 - 30 afios
b) 31 - 40 afios
¢) 41-50 afos
d) 51 a més
2. Género
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccién
a) Estudio Primario
b) Estudio Secundario
c) Estudio Técnico
d) Estudio Universitario
e) Sin instruccion
4. Cargo que desempefiaen la Mype
a) Administrador
b) Duefio
¢) Representante Legal
d) Encargado
e) Otros
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REFERENTE A LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESA

5. ¢Cuantos afios de permanencia tiene en el rubro?
a) 1-2afios
b) 2 -5 afios
c) 5amas
6. ¢Con cuantos trabajadores estables o eventuales cuenta la Mype?
a) 01 - 05 trabajadores
b) 06 - 10 trabajadores
c) 10 amés
7. ¢Cuél es el motivo de creacion de la Mype?
a) Rentabilidad
b) Subsistencia
¢) Generar empleo
d) Libertad de horarios
e) Otros

REFERENTE AL MARKETING DIGITAL COMO FACTOR RELEVAMTE EN LA
GESTION DE CALIDAD

8. ¢Conoce usted el término Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
9. ¢Aplica usted una Gestién de calidad?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi nunca
e) Nunca
10. que dificultades tiene para la implementacion de la gestién de calidad?
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
¢) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
11.;Cree usted que la Gestion de Calidad es importante para las Mype?
a) Si
b) No
12. ¢Conoce sobre en marketing digital?
a) Si
b) No
13. ¢Cuenta su empresa con una pagina web?
a) Si
b) No
14. ;Cuenta su empresa con una red social?
a) Facebook
b) Instagram
c) Twitter
d) YouTube
e) Otros
f) Ninguno
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15.

16.

17.

con que plan de comunicacion cuentan con sus clientes a través de la red
social??

a) Correos electronicos

b) Llamadas telefonicas

c) Ninguno
¢Cuenta con e-mail de tus clientes, para la personalizacion del contenido y los
mensajes publicitarios?

a) Si

b) No
¢ De qué manera crees que es mas efectivo el contacto con tus clientes?

a) Viainternet

b) Via personal

c) ambos
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Anexo 4: cuadro de sondeo

N° Razdén social Direccién Representantes
1 Bata Exterior Mercado Modelo — Av. Sr. Sergio
José Galvez N° 431
2 Ibafiez Exterior Mercado Modelo - Av. Sr. Manuel
José Galvez N° 432
3 Ben Bur Exterior Mercado Modelo - Av. Sr. Modesto
José Gélvez N° 434
4 Yosely Exterior Mercado Modelo - Av. Sra. Yosely
José Gélvez N° 436
5 Rose Mary Exterior Mercado Modelo - Av. Sra. Rose
José Gélvez N° 437
6 Bata Exterior Mercado Modelo - Av. Sr. Juan
José Galvez N° 438
7 Sport Dayanita Exterior Mercado Modelo - Av. Sr. Nicolas
José Galvez N° 440
8 Celeste Interior Mercado Modelo - Sra. Celeste
puesto N° 10
9 Camilita Interior Mercado Modelo - Sr. Victor
puesto N° 11
10 Universito Interior Mercado Modelo - Sra. Nancy
puesto N° 10
11 Universal Interior Mercado Modelo - Sra. Casandra
puesto N° 13
12 Dayron Interior Mercado Modelo - Sr. Nicolés
puesto N° 14
13 Felipito Interior Mercado Modelo - Sra. Graciela
puesto N° 15
14 Lyny Interior Mercado Modelo - Sra. Leticia
puesto N° 22
15 Trujillano Interior Mercado Modelo - Sra. Isidra
puesto N° 25
16 Vero Interior Mercado Modelo - Sra. veronica
puesto N° 26
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Anexo 5: Consentimiento informado

&
<,
\—\
3

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El Marketing digital como factor relevante en la Gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de
calzado en el mercado modelo, chimbote,2019.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar
sobre el Marketing digital como factor relevante en la Gestion de
calidad en el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado
modelo, Chimbote.

Participacién

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta,
quiere decir que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal,
asi como escrita lo siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios,
confidencialidad y preguntas resueltas.

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca del grado de incidencia del
el Marketing digital como factor relevante en la Gestidn de calidad en
el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo,
Chimbote.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted
si conoce Yy aplica 0 no la Gestion de calidad, y el Marketing digital en su
micro 0 pequefia empresa y que resultados o beneficios le estan
proporcionando.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no
pasara por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni
su empresa no tendra mayor riesgo que la poblacién general. El estudio
no tendra costo para usted. En todo momento se evaluara si usted se
encuentra en posicién de poder hacer uso de la palabra, su negativa a no
participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la aplicacion
del el Marketing digital como factor relevante en la Gestion de calidad
en el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo,
Chimbote.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione ser4 totalmente
confidencial, los nombres y apellidos de cada participante quedara a
custodia del investigador, por un periodo de 5 afios, posteriormente los
formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador
principal de la Universidad Sede Central-ULADECH-Catolica-EPADM.
Al celular 980 259211 si tienes dudas acerca de tus derechos como
participante de un estudio de investigacion, puedes llamar a la Escuela
Profesional de  Administracion, Telf: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion.
Sé que mis respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de
investigacion y no se me identificard. También se me informé que, si
participo 0 no, mi negativa a responder no afectard negativamente a la
empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera presentado
a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con esto no
renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que
he recibido una copia de este consentimiento informado.

Nombre y firma del DTI Nombre y Firma del Participante


mailto:escuela_administracion@uladech.edu.pe
mailto:escuela_administracion@uladech.edu.pe

Anexo 6: figuras

Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas en el sector comercio,
rubro venta de calzado en el mercado Modelo, Chimbote, 2019.

m 18 a 30 afios

m 31 a40afios

m 41 a 50 afos

= 5lamas

43.75%

Figura 1. edad de representantes
Fuente. tabla 1

B masculino
56,25%; Hm femenino

Figura 2. genero de los representantes
Fuente. Tabla 1

68



M sin instruccion

M primaria

m secundaria
[ superior tecnica

m superior universitaria

Figura 3. grado de instruccion

Fuente. tabla 1

M administrador
B duefio

M representante legal

I encargado

Figura 4. cargo que desempefia
Fuente. tabla 1
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Referente a las micros y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de
calzado en el mercado Modelo, Chimbote, 2019.

Figura 5. afios en el rubro
Fuente. tabla 2

B 1 a5 trabajadores

¥ 6310 trabajadores

¥ 10 a mas trabajadores

Figura 6. cantidad de trabajadores
Fuente. tabla 2
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m rentabilidad

m subsistencia

12.50% m generar empleo

1 libertad de horarios

68.75% 5 Otros

Figura 7. Motivo de la creacion de la micro y pequefia empresa
Fuente. tabla 2

Referente a las Caracteristicas del marketing digital como factor relevante en la gestion de
calidad de las micros y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado en el
mercado Modelo, Chimbote, 2019.

31.25%

Figura 8. conoce el término gestion de calidad
Fuente. tabla 3
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u q R
casl siempre

|
aveces

= casi nunca

68.75% B unca

Figura 9. aplica usted gestion de calidad
Fuente. tabla 3

g 2Prend izaje lento

u N0 se adapta a los cambios

62.50% desconocimiento

otros
]

Fuente. tabla 3
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31.25%

Figura 11. la gestion de calidad es importante para la empresa

Fuente. tabla 3

18.75%

Figura 12. conoce el marketing digital
Fuente. tabla 3
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Figura 13. cuenta su empresa con una pagina web

Fuente. tabla 3

m facebook
M instagram

W twitter

Il youtube

W otros

M ninguno

Figura 14. su empresa cuenta con redes sociales
Fuente. tabla 3

74



31.25%
B |lamadas telefonicas

® ninguno

Figura 15. cuenta con un plan de comunicacién con los clientes
Fuente. tabla 3

Figura 16. cuenta con e-mail de sus clientes para publicidad
Fuente. tabla 3
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via personal

ambos

igura 17. manera efectiva de contactar a los clientes
Fuente. tabla 3
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