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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo: Determinar las caracteristicas del Marketing
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del
centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020. El disefio fue no experimental-transversal-
descriptivo. Se utiliz6 una poblacion y muestra de 8 micro y pequefias empresas aplicandoles
un cuestionario de 20 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: EI 50.00% de los representantes de las Mype tiene de 18 a 30 afios, el 62.50% son
género masculino, el 62.50% son duefios. El 75.00% de las Mype tienen més de 7 afios en el
rubro, el 100.00% posee de 1 a 5 trabajadores, el 100.00% se crearon para generar ganancias.
El 100.00% conocen el termino marketing como factor relevante de la gestion de calidad, el
100.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas confirma que la gestion de
calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion. Esto concluye que:
las micro y pequefias empresas son dirigidas por personas adultas, sexo masculino, son
duefios. Tienen en el rubro mas de 7 afios, de 1 a 5 trabajadores y fueron creados para generar
ganancias. Conocen el termino de Marketing como factor relevante de la gestion de calidad,
la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Palabras Clave: Gestion de calidad, Marketing y Micro y pequefias empresas.



ABSTRACT

The objective of this research was: To determine the characteristics of Marketing as a
relevant factor in the quality management and improvement plan in micro and small
businesses in the business sector, retail item of clothing for men from Galerias Alfa shopping
centre, Chimbote, 2020. The design was not experimental-transversal-descriptive. We used
a population and sample of 8 micro and small businesses applying a questionnaire of 20
questions through the survey technique obtaining the following results: 50.00% of the
representatives of the Mype are 18 to 30 years, 62.50% are male, 62.50% are owners. 75.00%
of the Mype have more than 7 years in the business, 100.00% have 1 to 5 workers, 100.00%
were created to generate profits. 100.00% know the term marketing as a relevant factor of
quality management, 100.00% of representatives of micro and small businesses confirm that
quality management helps achieve the objectives and goals set by the organization. This
concludes that: micro and small businesses are run by adults, male, are owners. They have in
the category more than 7 years, from 1 to 5 workers and were created to generate profits.
They know the term Marketing as a relevant factor of quality management, quality

management contributes to improve the performance of the business.

Keyword: Quality management, Marketing and Micro and small businesses.
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I. INTRODUCCION

A lo largo del tiempo las Mype se han vuelto parte fundamental del crecimiento del pais
siendo de ellos responsables del 42% de la produccion Nacional generando el 75% de
empleos. Las Mype tienen como deber incrementar la economia en el Perd. El desarrollo de
la Mype se ve afectado por una tasa de interés muy alta ya que no pueden acceder a préstamos

bancarios quienes les otorguen un medio de Desarrollo.

Segun Jessica Luna, Gerente General de Comex Per( afirma que el obstaculo mas grande de
la falta de crecimiento en las Mype es la informalidad que abarca en un 80% significando

que no puedan brindar los beneficios de ley a sus trabajadores. (Fischman, 2019)

Segln Yolanda Torriani titular del gremio empresarial indico que las Mype tienen claro sus
objetivos plantedndose estrategias de produccion, inversion y administracion de sus
productos. (Fischman, 2019)

En Europa la pequefia y mediana empresa (PYME) es el punto de atencion para encontrar
cualquier tipo de trabajo ya que es un generador de empleo con mas porcentaje en toda
Europa. Esto permite que mayores PYMES conozcan de que estan formadas y cuéles son sus
fortalezas para su crecimiento. También tiene debilidades como la escasez de capital, baja
productividad afectando a su supervivencia en el mercado y provocando una amenaza a
desaparecer. No obstante, cabe resaltar que la tecnologia y nuevas innovaciones han
provocado que crezcan mas y produzcan productos de calidad. (FAEDPYME, 2018). Hoy en
dia el 60% de algodon que es consumido por las hilanderias industriales en Asia y Oceania
representan el 65% de exportaciones mundiales de textiles y cuyo mercado principal es
Europa. El volumen del comercio de algoddn crece cada dia mas y no hay mucha diferencia
entre los precios y textiles. En la actualidad no hay rechazo por el algodén transgénico de
prendas. El consumidor europeo demanda muchos productos de calidad, variedad, inocuos,
seguros Yy certificaciones las cuales acrediten el excelente producto textil que van a ofrecer.
Europa siempre cuenta con un clima mas templado ofreciendo una gama de productos
seleccionados y satisfaciendo las necesidades y estilos de vida. Europa es un mercado donde
se puede brindar un producto con valor agregado como el buen algodon donde se requiere de

inversion tecnolégica. (Arbieto, Palma, Santos y Taipe, 2016). En Espafia tiene una economia
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de altos y bajos por lo que ha pasado muchas etapas en su avance y crecimiento viéndose
reflejado en las PYMES que nacen y crecen en el pais. Segun el Directorio Central de
Empresas el 94% microempresas, el 5% son pequefias y el 0.7% son medianas por lo cual
los emprendedores han decidido crear su propia empresa y avanzar hacia nuevos horizontes
acompariados del marketing digital y la gestion de calidad. (Martinez, 2019). La industria
textil espafola se ha considerado un boom en el mundo textil debido a que facturo cerca de
1.382,7 millones de euros en el afio 2015 por ser el principal exportador de ropa
representando el 1,7% de aumento segun datos del Ministerio de Economia y
Comepetitividad. De 1.077,4 millones de euros corresponden a confeccion textil, que equivale
el 1,8% mas alta que septiembre de 2014. A medida que esto va creciendo las importaciones
sumaron 1.822,7 millones (+6,8%), por lo cual 1.435.7 (+6,6%) ha sido producido por la
confeccion textil. (Diaz, 2016). En Alemania el mercado es muy competitivo buscando
ofrecer a sus consumidores productos de buena calidad siendo exigentes en la elaboracion de
ellos. La gestion de calidad es una cadena productiva que va mejorando los productos
teniendo asi una mejor imagen y llamando su atencién. Un objetivo clave es la proteccién al
consumidor en la cadena de distribucién ofreciendo y garantizando lo que venden. Seguln la
Asociacion para textiles y moda de Alemania, el sector textil y confeccion esta conformado
por 1200 productores y 400 000 empleados. La produccion estd dividida entre textiles
industriales, textiles para prendas de vestir y textiles para la confeccion del hogar cubriendo
el 50% de las ventas totales de este sector. Alemania es actualmente el sector de confecciones
mas grande de Europay es el tercer productor méas grande de confecciones en la UE, también
se caracteriza por contar con el sector retail de confecciones més grande de Europa llegando
a los 57 mil millones de euros en el 2012 representando el 18% del mercado europeo. Se
encuentra segmentado de la siguiente manera: confecciones para damas (55%), caballeros
(31%) y nifios (14%). De acuerdo con el "Sondeo de marketing para la exportacion”, el
mercado aleman de textiles y confecciones ha ido cambiando hacia una cadena de valor mas
integrada. (Mincetur, 2019)

En Asia tienen el mejor mercado digital en Marketing ya que el pais mas importante es China
porque tiene una gran poblacion, estudio de nuevas tecnologias y abundancia de
profesionales provenientes de Europa y Estados Unidos quienes garantizan un alto porcentaje

en crecimiento gracias a sus productos de calidad. (Bakhta,2018). Las confecciones
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importadas de Asia cuentan con productos altamente competitivos en calidad, precio y
volumen. En los paises como Vietnam y Bangladesh ofrecen distintos productos de diferente
calidad a menor costo, ellos culpan el acercamiento que tuvo el sector a través del TLC con
China, pero ante ello debe quedar en claro que con o sin TLC su problema de produccién,
confeccion y textiles seria el mismo. Los paises asiaticos trabajan con algodon transgénico
el cual no rinde, sino que aguanta la sequia y usa menos agua, es por ello que debido a que
el gobierno establecio una moratoria para la produccién e importacion de transgénicos impide
que el cliente tenga eleccion propiay prohibe a los productores importar semillas modificadas
que son potentes. Por ejemplo, en Vietnam se realizan grandes inversiones durante afios, pero
se han quedado dormidos en sus laureles, resaltando beneficios que ya no aportan el algodén
Pyma. Actualmente le cuesta mucho a las PYME hacer ferias por ende prefieren vender en
paginas web, redes y portales proporcionando datos especificos sobre lo que venden.
(Arbieto, Palma, Santos y Taipe, 2016). En China se aplica el marketing digital como
estrategia prioritaria dejando atras a las empresas extranjeras quienes reaccionan lentamente
a la nueva tendencia provocando un déficit en su crecimiento econémico; incorporarse en el
mercado chino significa que los otros paises han logrado posicionar su marca o encontrado
un sustituto para sus productos lo cual es muy dificil debido a que la marca china es diferente.
Los productos chinos se consideran de calidad debido a que proporcionan diferentes servicios
de agrado al cliente y sobre todo para satisfacer sus necesidades. (Bakhta,2018). Las telas
que vienen de China son sintéticas y muchas veces crean enfermedades en las personas ya
que son baratas, a comparacion del algodén peruano que es de mejor calidad, no se pega al
cuerpo y es mas suavecita; es por ello que china nunca puede competir con el Peru debido a
la calidad de tela que producen. Las importaciones que hace China vienen desde hace muchos
afios atras y esta afectando la micro y pequefia empresa con todos sus productos dado a que
ocasiona dafos al consumidor, esto se debe a que las prendas chinas son baratas y no pagan
aranceles por ello afecta a las confecciones peruanas. Las diferencias entre China y Peru es
gue mientras una empresa peruana producia 600 toneladas de hilo al mes, China producia
2000 toneladas al dia. (Arbieto, Palma, Santos y Taipe, 2016). En Japén los miembros de la
unién japonesa de cientificos disefiaron una metodologia de gestion de calidad llamado el
modelo Kaizen para provocar que las empresas evolucionen continuamente utilizando el

marketing y mejorar su rendimiento. Este modelo tiene el mismo enfoque que la metodologia



“just in time” enfocandose en reconocer las necesidades del consumidor, disminuyendo
elementos no necesarios y utilizando mejor el tiempo. Cabe sefialar que se requiere de mucha
responsabilidad por parte de los colaboradores. (ESAN,2015). El problema actual de las
Pymes es la globalizacion, pero en el caso de Japon al modernizarlas y no aislarlas de las
Pymes ha hecho de este pais la potencia mundial méas grande que es hoy en dia. EI 99% de
las empresas en Japdn son las mejores debido a que el gobierno le dio la importancia que se
necesitaba brindando una excelente capacitacion, consultorias y mejoras tecnoldgicas.
Mariana Cortes es la disefiadora que le vende a Japon desde hace 17 afios siendo sus
embarques un promedio del millon de ddlares al afio. En el 2001 empez6 la exportacion a
Japén donde comenzaron a venderse en los comercios como HP France, también en dos
locales abiertos en Tokio y un shopping en Kyoto. Juan Lanusse esposo de Cortes se fijo
demasiado en el potencial que tenia Japon debido a los estandares de calidad en el mercado
mas competitivo del mundo. Hoy Japon representa el 80 % de la produccion de la marca
fabricando asi 60.000 prendas anuales y teniendo como ventaja la venta digital que gestiona
el 20% de las operaciones. (Somos pymes, 2019)

En Estados Unidos el marketing es considerado un instrumento para crear, comunicar,
entregar e intercambiar ofertas de valor para sus consumidores proporcionando productos de
calidad que cubran sus necesidades. Han transcurrido muchos afios y el marketing ha ido
evolucionando hasta llegar al punto donde se vuelva personalizado facilitando la aplicacion
de mejores estrategias. El avance del marketing tiene una evolucion acelerada debido a que
cada dia la tecnologia avanza facilitando nuevos caminos de comercializacién de sus
productos. (ESAN, 2016). Estados Unidos tiene un mercado demasiado grande con 323
millones de habitantes (julio, 2016) con un ingreso per capita de 57 253 dolares siendo su
principal proveedor textil China, Indonesia, Bangladesh e India, importando actualmente 89
millones de ddlares en prendas de vestir. Debido al TLC con Estados Unidos se importa un
algodon de buena calidad, pero no es barato, permitiendo elaborar prendas para exportacion.
Hace 15 afios atras se hubiera decidido por el mercado estadounidense pero hoy en dia no es
posible debido a que existe una potencia mayor que es Vietnam invadiendo el mercado
norteamericano compitiendo con el mejor insumo, mano de obra, maquinaria y equipos.
(Arbieto, Palma, Santos y Taipe, 2016)



En América Latina se realizd el programa Made in the Americas donde proponia una
iniciativa de marketing para las pymes impulsando que ellas se conecten con el mercado
internacional. Con respecto a la productividad de productos o servicios deberan innovar
permitiendo aumentar su crecimiento y mejorando la gestion de calidad de ellos. La
tecnologia e innovacion ha logrado alcanzar un alto porcentaje en las empresas siendo punto
clave y formando parte de un mejor proceso de creacion. (Destino Negocio,2015). Los paises
Latinoamericanos componen el 69% en economia, llevando acabo el surgimiento de las
pequefias y medianas empresas en todos los paises y creando diversos puestos de trabajo. Las
Mype se dan por dos maneras: la primera por constitucion legal acorde a la normativa del
estado, con principio regulatorio permitiendo el crecimiento y expansion de el mismo y la
segunda por acuerdos familiares, sin normativa legal, con bajo capital, y sin posibilidad de
capitalizarse, incrementando asi la informalidad laboral en el mercado y provocando a futuro
su decrecimiento o desaparicion. Los 10 millones de Mype que existen conforman el 90% de
las unidades productivas y el 47% de empleo, brindando a 127 millones de personas un
puesto de trabajo comparado con las medianas y grandes empresas que solo brindan un 19%
de empleo. Entre los paises que mas destacan en crecimiento de exportaciones son
Venezuela, Brasil y Colombia. En América Latina las Mype han constituido importantes
ingresos econdmicos ya que es muy versatil en sus productos y de facil acceso siendo asi una
fuente generadora de inversion extranjera. (Ichpas y Nope, 2018). En Chile hoy en dia los
clientes buscan productos de calidad, satisfaciendo sus necesidades a bajo costo, innovador
y accesible de encontrar en cualquier mercado. Los servicios brindados deben ser de acuerdo
a la satisfaccion de sus necesidades donde se vea una buena atencion. Las empresas aplican
el marketing estratégico para dar a conocer a sus clientes la variedad de productos y servicios
al alcance de su economia. Pero a pesar de tener buen uso del marketing y una buena gestién
de calidad existen adn clientes exquisitos quienes no se convencen con cualquier cosa siendo
esto un impulso para mejorar lo que venden. Actualmente las organizaciones incorporan
metodologias de calidad que les ayuden a medir el grado de satisfaccion de sus clientes ya
que solo asi aseguran seguir siendo preferidas. (Moya, 2019). La economia en chile abre
puertas al comercio internacional en el mercado Latinoamericano siendo Espafia el principal
exportador europeo en materia textil hacia Chile y también en calzado. Pero ello no ha sido

muy satisfactorio ya que el desempefio de productos de moda espafiola en el mercado chileno



esta opacado por el liderazgo de China el cual encabeza el ranking en importaciones de todos
los sectores. De todos los productos de moda que ingresan a Chile el 75 % son textiles y el
88% calzados que proviene del continente asiatico. Los datos de ICEX indican que en el
mercado chileno entre el 70% y 90% son ventas de textil y calzado provenientes de
importaciones. Existen 3 compariias de origen chileno que son: Falabella, Paris y Ripley que
por su target hacia un segmento medio — alto compiten con gigantes retail internacionales de
moda como son H&M y Zara. A pesar de que el comercio electrénico valla ganando terreno
en el pais sudamericano, los centros comerciales chilenos siguen siendo los favoritos de los
clientes recibiendo 40 millones de visitantes al afio. (Mares, 2017). En Ecuador nace el
marketing de la necesidad del cliente tomando en cuenta un cambio de estrategia a fin de
utilizar los recursos y esfuerzos que definiran el éxito o fracaso de la empresa. Centrar los
recursos, medios y campafias de atencion al cliente garantiza una fidelidad 6ptima
promoviendo nuestros productos de calidad y captando nuevos clientes. La fidelizacion de
los clientes sera siempre la pieza clave de mantenerse en el mercado debido a que son ellos
nuestros principales consumidores. Aplicar el marketing y la gestion de calidad nos hace
reaccionar antes que la competencia promocionando las nuevas tendencias del mercado y
productos. (Del Alcazar, 2015). La situacién textil en ecuador tuvo inconvenientes en la
importacion desde Perd, Colombia y China, aumentando la demanda de disefios de la
industria. Sin embargo, a pesar de esta situacion el gobierno empezé a tomar medidas para
salvaguardar el mercado textil dando prioridad a las marcas de textil y ropa elaborada por la
gran industria ecuatoriana. La evasion del impuesto textil y arancel son el 17% del total de
evasiones siendo el 2do rubro manufacturero. La falsa declaracion, subfacturacion, ingreso
de mercaderia amenazan a la cadena de textil en ecuador, llenando los mercados de las
principales ciudades afectando su estabilidad en produccion textil por su precio de
comercializacion siendo inferior a los de produccion e importacion. El valor agregado que
tiene la industria textil se basa en la participacion de la industria manufacturera y su
representacion participativa en el PBI donde se detalla el equilibrio que tiene, pero posterior
a ello registra una disminucién de ingresos del 1,5% afectando al desarrollo de la industria,
la factibilidad de nuevos empleos y mejores acciones de inversion para sus habitantes. Para
mejorar la eficiencia de la industria textil ecuatoriana es necesario incentivar mayor

produccion nacional creando un impacto trascendental en la industria y generando empleos



a diferentes familias. (Pico, 2015). En Colombia las Mipymes son el foco importante de
fortalecimiento y crecimiento de las empresas debido a que se adelantan a las nuevas
tecnologias de innovacion del marketing basandose en crear y producir productos de
calidad. EI gobierno colombiano ha disefiado una estrategia de crecimiento para las
mipymes que solo se otorgara a quienes cumplan con los criterios dados por la ley
mipyme. (Grupo Bancolombia, 2018). Las Pymes son el negocio predominante en la
industria textil colombiana con més de 120 registros en los meses de enero y febrero del
2019, el 63% de las empresas del sector textil pertenecen a las empresas activas. Una pyme
es reconocida si tiene entre 1 y 350 colaboradores y una facturacion mayor a 20 000 millones
de pesos, pero estas cifras pueden variar de acuerdo al sector de actividad. Lo bueno de las
empresas colombianas es que nunca dicen no ya que son empresas que responden
comodamente a todas las necesidades segun Fashion Network comparado con las empresas
asiaticas que requieren de grandes cantidades de produccion. Dentro de las pymes textiles
mas importantes y exitosas se encuentran las firmas de los disefiadores Johanna Ortiz, Andrés
Otérolay Leal Daccarett. (Gonzalez, 2019). En Peru el mercado crece rapidamente cruzando
fronteras de libre comercio gracias al TLC, no todos han podido ir de la mano en la misma
magnitud debido a que nuestro pais aun existe un niumero muy reducido de Mype quienes no
pueden surgir por la falta de baja competitividad. Pero cuenta con diversos TLC firmados
siendo necesario una preparacion Optima para competir con las demas empresas y lograr
incorporarse en la comercializacion internacional de sus productos. Peru es el pais que cuenta
con menos Mype certificadas en Gestion de calidad, pero a pesar de ello las empresas
peruanas ya no tienen que lidiar con barreras internacionales de comercializacién. Ahora la
necesidad mas importante es producir mejores productos de calidad incorporando el

marketing como medio fundamental de comunicacidn para sus clientes. (Lizarzaburu, 2016)

En la region de Ancash existe un problema de informalidad el cual genera que las Mype no
puedan crecer como grandes empresas siendo esta causa principal del decrecimiento de
Marketing. A pesar de que ciertos negocios buscan trabajar con los documentos en regla
proporcionando una gestion de calidad en sus productos no es suficiente para asegurar un

futuro a largo plazo de su crecimiento. (El Ferrol Chimbote, 2019)



En Chimbote donde se desarrollara el estudio de Investigacion existen Mype dedicados a la
venta al por menor de prendas de vestir, pero se desconocen si estas Mype utilizan
herramientas de gestion de calidad para concluir si aplican el marketing o no, diferenciandose
de las demas empresas dedicas al mismo rubro. Por lo que se planted la siguiente pregunta
de investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas del Marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias
Alfa, Chimbote, 2020?

Para responder la pregunta del problema se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas del Marketing como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por

menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.
Para llevar a cabo el objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos especificos:

Definir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial
Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa,
Chimbote, 2020.

Describir las caracteristicas del Marketing como factor relevante en la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de

vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

Elaborar un plan de mejora sobre el Marketing como factor relevante en la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas

de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

El trabajo de investigacion se justifica porque permitird conocer las principales caracteristicas
en las micro y pequefias empresas sobre el marketing como factor relevante de la gestion de
calidad en el ambito de estudio. Permitiendo adquirir conocimientos sobre el marketing,

objetivos del marketing, tipos y herramientas del marketing; para que sean utilizadas en las
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micro y pequefias empresas, contribuyendo con la mejora administrativa haciendo énfasis
para la toma de decisiones en los representantes. Finalmente se justifica porque servira como
antecedente para estudios similares dentro del &mbito geografico, proporcionando mas

informacidn para nuevos proyectos.

En el presente estudio se utiliz6 como disefio no experimental-transversal-descriptivo. Se
utilizé una poblacion de 8 micro y pequefias empresas y una muestra de 8 micro y pequefias
empresas aplicandoles un cuestionario conformado por 20 preguntas a través de la técnica de
la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 50.0% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tienen de 18 a 30 afios, el 62.50% son de género masculino, el 62.50%
son duefios. El 75.0% de las micro y pequefias empresas tienen de 7 a mas afios en el rubro,
el100.0% posee de 1 a 5 trabajadores, el 100% se crearon para generar ganancias. EI 100%
conoce el termino marketing como factor relevante de la gestion de calidad, el 100% afirma
que la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% menciona que

sus productos cubren la necesidad del cliente.

Esto concluye que las micro y pequefias empresas son dirigidas por personas jovenes, de sexo
masculino, ocupando el cargo de duefios del negocio. Tienen dentro del rubro més de 7 afios,
de 1 a5 trabajadores y fueron creados para generar ganancias. Conocen el termino Marketing
como factor relevante de la gestion de calidad, la gestion de calidad contribuye a mejorar el

rendimiento del negocio y sus productos cubren la necesidad del cliente.



I1.REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes

Carmona, Suarez, Calvo y Periafiez (2016) en su estudio Sistemas de gestion de calidad:
Un estudio en empresas del sur de Espafia y Norte de Marruecos. Con una muestra de 322
empresas, se pretendio conocerla la percepcién de las empresas que no disponen sistemas de
gestidn de calidad para ser implantadas, ver los niveles de certificacion de calidad, considerar
los gastos y la falta de tiempo como principal barrera para una mejor estandarizacion de los
procedimientos de trabajo y calidad de los productos y servicios como principal beneficio.
Llego a los siguientes resultados: Las empresas jovenes son quien no tienen implantados
sistema de gestion de calidad, en Marruecos existe un porcentaje mayor de empresas sin
sistema de gestion de calidad a comparacion de Andalucia, esto denota un interés intrinseco
de las empresas de Marruecos sobre la calidad sin formalizar la implantacion de un sistema
de gestion de calidad. EI 31 % de empresas estudiadas no conocen la norma ISO 9001
aludiendo que el impedimento para no haber implantado son la burocracia y la falta de tiempo
de las personas, no obstante las empresas de Andalucia resalta que el impedimento es la
relacion coste/beneficio a diferencias de las empresas marroquies que consideran relevante
la falta de formacion y participacion de las personas, las empresas que no tienen un sistema
de gestion de calidad estan interesadas en la calidad pero optan por practicas mas sencillas.
Las motivaciones internas son la que mas generan convencimiento de mejora por encima de
la exigencia de los mercados, existen empresas quienes ven motivaciones externas como
mejora de imagen, marketing, introduccion en nuevos mercados o también por diversos
grupos de interés (clientes, competidores, poderes publicos). Las empresas que si cuentan
con sistema de gestion de calidad son mas antiguas que las empresas marroquies,
posiblemente por que adoptaron la norma ISO 9001 en el entorno empresarial espafiol
teniendo como plazos de implantacion entre 12 y 18 meses. Los beneficios del 1SO 9001
destaca una mejor estandarizacion en los procedimientos de trabajo y mejor calidad de
productos/servicios esto percibe un efecto positivo al nivel interno que externo, las barreras
identificadas son los costes asociados y la falta de tiempo. La relacion positiva entre tener un
sistema de gestion de calidad y variables en tamafio y antigliedad generan una fuerte

independencia ya que una empresa con mayor tamafio y antigliedad tienes mas

10



probabilidades tener un sistema de gestion de calidad; por otra parte, el pais de procedencia
de la otra empresa también permite aplicar las técnicas de gestion de calidad que facilitan la
prediccion de una posesion. El mercado sigue dando crédito a la creencia extendida de los
sistemas de gestion de calidad ya que supone mas burocracia, mayores costos y la necesidad
de dedicar horas de trabajo a cuestiones productivas de prestacion de servicios o desarrollo
de procesos. Se concluye que: La implantacion y mejora de los sistemas de gestion de calidad
es un proceso que se desarrolla en el tiempo y sus efectos se visualizan a medio y largo plazo,
por ello es conveniente realizar un planteamiento de futuras investigaciones de manera que
identifiquen las barreras y beneficios de la implantacidn de los sistemas de gestion de calidad.
Los datos de los problemas, las barreras y los beneficios de la implantacion de un sistema de
gestion de calidad esta basado de las opiniones y percepciones de puestos directivos quienes
tienen su propia vision, algunos trabajadores tienen perspectivas diferentes que deberian
tomarse en cuenta para futuras investigaciones. Los resultados de este estudio se enfocan en
las zonas geografica del Sur de Espafia y Norte de Marruecos por ende deberia extenderse

estos estudios a méas regiones.

Suarez (2015) en su estudio Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad en causa
marketing de consecuencias S.A.S, basado en la norma I1SO 9001 V. 2008, Bogota -
Colombia, 2018. Con una muestra de 33 empresas, se presenta como situacion actual
diagnosticar las falencias de la empresa y oportunidades significativas, estructurara un
sistema de gestion de calidad basado en trabajar eficazmente, desarrollar el control del
sistema de gestion de calidad aplicado en la compafiia, proyectar un planeamiento estratégico
poniendo como ejemplo el balance de los afios anteriores donde se mostré un alto indice de
bajas en gestion, establecer los costos de implementacion en un sistema de gestion de calidad.
Llego a los siguientes resultados: Se tiene que reestructurar la documentacion de un sistema
de gestion de calidad cumpliendo con los requisitos establecidos en la norma 1ISO 9001 donde
resalta cual es el procedimiento correcto para las acciones preventivas y correctivas, tomando
como iniciativa una auditoria interna, control de documentacion, control de registros y
control de los productos no conformes, esquemas de procedimientos. Se caracterizd los
procesos del flujo de actividad con entradas de productos de calidad e indicadores de proceso.
Establecer los costos de una implementacion de un sistema de gestion de calidad enfocandose

al marketing de acuerdo al rubro considerado teniendo como direccién final los aspectos a
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considerar de forma adecuada para invertir en el desarrollo. Se concilio como considerar una
auditoria interna anual y bimensual ya que se debe tener un registro de todos los movimientos
y costos. Se concluye que: Permitid establecer la condicion real en la que se encontraba la
empresa a fin de dar un enfoque claro que pudiera resolver el problema que origino todo ello.
Todo se realiz6 basado en la norma ISO 9001 estableciendo una gran utilidad que represente
a la compaiiia. Al caracterizar los procesos se determind cual es la verdadera forma de
funcionar en cada uno de ellos estableciendo los objetivos por procesos, entradas, salidas,
indicadores, recursos necesarios y demas variables. El desarrollo de un control estadistico
permite ver cdmo se pueden establecerlos limites de control para los procesos ayudando a
regularizar los mismos. Se plane6 una estrategia de mejora donde se establecieron los
objetivos, indicadores de medicidn, metas. Se revisaron los costos del desarrollo de un

sistema de gestion de calidad que ayudara a mejorar la sobrevivencia de esta compafiia.

Abarca (2019) en su estudio EI Marketing como factor relevante en la Gestion de Calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
al por menor en el centro comercial Galerias Grau de la ciudad de Huacho, 2019. Que tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del Marketing como factor
relevante en la Gestion de la Calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de ropas al por menor en el Centro Comercial Galerias Grau de la ciudad de
Huacho, 2019. El tipo de investigacion fue descriptiva, con un disefio de investigacién no
experimental - transversal, con una poblacion de 21 y una muestra de 21 micro y pequefias
empresas, se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario. Llego a
los siguientes resultados: EI 48% de los encuestados tienen una edad entre los 18 a 30 afios
de edad, el 48% cuentan con un grado de instruccién superior no universitario, el 57%
manifiestan ser duefios de su propio negocio. El 67% de los encuestados manifestaron que
sus empresas son formales, el 48% tienen entre 4 a 7 afios en la actividad empresarial, el 67%
manifesto que se creo las empresas para generar ganancias, el 100% manifestaron que tiene
entre 1 a5 colaboradores en sus empresas. El 48% manifiesta que la variedad de los productos
es un factor importante, un 62% no conoce ninguna técnica moderna de gestion, el 62%
manifesto que no ha capacitado a su personal, el 52% espera una mayor rentabilidad, el 52%
si conoce el término del marketing, el 33% manifestd que utiliza la técnica del volanteo, el

43% manifestd que el nivel de ventas ha aumentado, el 43% no sabe que el Marketing le
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ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio. Se concluye que: La edad promedio es entre
los 18 a 30 afios de edad, el grado de instruccidn superior no universitario y mas de la mitad
manifiestan ser duefios de su propio negocio. La mayoria de las empresas son formales,
tienen entre 4 a 7 afios en la actividad empresarial, se cre6 las empresas para generar
ganancias y la totalidad de las empresas cuentan con 1 a 5 colaboradores. Casi la mitad
manifiesta que la variedad de los productos es un factor importante, la mayoria no conoce
ninguna técnica moderna de gestion, tampoco en su mayoria han capacitado a su personal,
mas de la mitad espera que espera su empresa obtenga una mayor rentabilidad para su
negocio. Mas de la mitad de encuestados dice conocer el término del marketing, menos de la
mitad que conforman los empresarios utiliza la técnica del volanteo, también manifiestan que
el nivel de ventas ha aumentado en poca proporcion y finalmente menos de la mitad

manifiesta que el Marketing les ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio.

Espinoza (2017) en su estudio 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. Que tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico
de las micro y pequefias empresas del Sector Comercio- rubro venta minorista de ropa en la
Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, Afio 2016. El tipo de investigacion fue aplicada
- cuantitativo, con un disefio de investigacion no experimental, con una poblacion de 30 y
una muestra de 20, se utilizé la técnica de la encuesta y la observacion y como instrumento
el cuestionario y una libreta de apuntes Llego a los siguientes resultados: El 50,0% de los
representantes tienen entre 31-50 afios de edad, el 85,0% son de género femenino, el 65,0%
cuentan con secundaria completa, el 75,0% son duefios del negocio, el 60,0% desemperfian
en el cargo de 4-6 afos. EI 70% de las mypes tienen de 4 a 5 afios en el rubro, el 85,0% son
informales, el 85,0% no se acogen a ningun reégimen tributario. ElI 45,0% no conoce el
termino gestion de calidad, el 40,0% indica que la gestion de calidad ayuda en el aumento de
la venta, el 40,0% usa la subcontratacion como técnica de calidad, el 45,0% cree que el
marketing estratégico es un proceso de venta, el 30,0% emplea promociones para su empresa,
el 35,0% indica que el marketing ayuda en las ventas. Se concluye que: Los representantes

tienen de 31 a 50 afos, de sexo femenino, son duefios, tienen de 4 a 6 afios en el cargo y su
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grado de instruccion es secundaria completa. Las Mype en su mayoria son informales, la
permanencia en el rubro es de 4 a 5 afios. La mayoria no tiene un conocimiento de gestion de
calidad y marketing estratégico, lo utiliza con bajos niveles de importancia, las técnicas que

usan es subcontratacion, el marketing estratégico que emplean son las promociones.

Gilio (2018) en su estudio Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de ropa en el mercado modelo de la
provincia de Huarmey, Afio 2016. Que tuvo como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro venta de ropa en el mercado modelo de la Provincia de
Huarmey, afio 2016. El estudio fue de tipo aplicado, con un disefio de investigacién no
experimental — transversal — descriptivo, con una poblacion de 30 y una muestra de 15 micro
y pequefias empresas, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Llego a los siguientes resultados: EI 67% de los representantes tiene entre 31 a 50 afios de
edad, el 73% son de género femenino, el 67% solo tienen nivel secundario Completa, un 80%
son los duefios, el 67% desempefia en el cargo de 1 a 3 afios. EI 73% de las Micro y Pequefias
Empresas tienen 4 a 6 afios en el rubro, el 80% son informales. EI 60% no tiene informacion
sobre Gestion de Calidad, el 60% indica que contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
el 80% no utiliza técnicas modernas de gestion de calidad, el 60% no conocen sobre el
marketing, el 33% emplean como tipo de marketing las promociones, el 33% menciona que
el marketing ayuda en las ventas. Se concluye que: Relacionado a las caracteristicas
principales de los representantes de las Mypes, se comprueba que la edad de los
representantes es entre 31 — 50 afios, apoderandose las mujeres en el rubro, asimismo su
grado de instruccion en la gran mayoria es de nivel secundaria, los cargos que ocupan
actualmente en su mayoria son duefios y por altimo, en el tiempo que desempefian el cargo
es de 1 a 3 afos. Relacionado a las caracteristicas principales de las Micro y Pequefias
Empresas (MYPE), se constata que el tiempo de permanencia en el rubro es de 4 a 6 afios de
antigliedad, ademas la mayoria de las micro y pequefias empresas son informales.
Relacionado a las caracteristicas principales de la Gestion de Calidad con el uso del
Marketing, resulta que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas no

tienen conocimiento sobre lo que es gestidn de calidad, tampoco tienen conocimiento sobre
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lo que es marketing, no le toman mucha importancia al conocimiento de la variable e

indicaron que el marketing que emplean son de promociones.

Hernandez (2019) en su estudio Gestion de calidad con el uso del marketing en las microy
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros del
Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote, 2017. Que tuvo 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 del Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de Chimbote,2017. El
estudio fue de tipo descriptivo, con un disefio de investigacion no experimental — transversal
— descriptivo, con una poblaciéon y muestra de 16 micro y pequefias empresas, se utiliz6 la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Llego a los siguientes resultados:
El 43,8% de los representantes tienen de 18 a 30 afios, el 56,3% son de género masculino, el
62,5% tienen superior universitario, el 56,3% desempefian el cargo de duefio, el 56,3% de las
personas tienen tiempo de sus funciones de 7 afios a méas. El 62,5% de negocios viven mas
de 7 afios, el 93,8% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 81,3% sus trabajadores son familiares, el
93,8% se crearon para tener ganancia. EI 62,5% tienen conocimiento sobre gestion de
calidad, el 68,8% conoce el marketing como técnica moderna de gestion de calidad, el 37,5%
tienen otras dificultades en su personal para la implementacién de la gestion de calidad, el
37,5% usa la evaluacién como medicién del rendimiento del personal, el 100,0% consideran
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 87,5% conocen
el término marketing, el 100,0% afirman que sus productos cumplen las necesidades de las
personas, el 56,3% no tienen una base de datos de sus clientes, el 43,8% afirman que el nivel
de ventas se encuentra estancado, 31,3% utilizan otros medios para publicitar su negocio, el
43,8% utilizan como herramienta de marketing las estrategias de venta, el 62,5% utilizan
herramientas de marketing, el 37,5% obtuvo como beneficio incrementar las ventas, el 81,3%
considera que la aplicacion del marketing aumenta la productividad. Se concluye que: La
mayoria de las personas son de género masculino los cuales tienen estudios superiores, la
gran mayoria tienen como representante a las personas que crearon estos negocios, quienes
tienen de 7 afios a mas llevando este cargo, la mayoria relativa son personas jovenes de 18 a

30 afios. La mayoria en su creacion tuvieron como objetivo generar ganancias y tienen 7 afios

15



amas de existencia en el rubro, cuentan con 1 a 5 trabajadores que son familiares. La totalidad
de las personas menciona que cada vez el negocio mejora en su rendimiento, la mayoria
absoluta conoce el término gestion de calidad y conoce el marketing como técnica moderna
de la gestion de calidad mientras que la minoria conoce la evaluacion como técnica para
medir el rendimiento del personal pero no tiene facilidades para implementarla, la totalidad
ofrecen bienes que satisfacen las necesidades de su publico objetivo, la mayoria conoce el
término marketing el cual consideran que favorece a aumentar la productividad y el
rendimiento en la unidad, tienen base de datos de sus clientes, utilizan otros medios para
publicitar su negocio y como herramienta de marketing las estrategias de ventas, a pesar que
el nivel de ventas se encuentra estancado y la minoria obtuvo como beneficio incrementar

las ventas utilizando el marketing.

Hijar (2017) en su estudio Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros,
Centro Comercial Acomerced, Huacho, 2017.Que tuvo 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. El tipo de investigacion fue cuantitativa —
descriptiva, con un disefio no experimental — transversal, con una poblacién y muestra de 58
micro y pequefias empresas, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Llego a los siguientes resultados: EI 57% tienen entre 18 a 30 afios, el 78 % son
de sexo femenino, el 100 % tienen secundaria completa, el 64% son duefios de sus negocios,
el 64 % tienen entre 0 a 3 afios en el cargo. El 71% se encuentran de 7 a mas afios en el rubro,
el 100% se encuentran formalmente constituidas, el 71% creo su empresa con la finalidad de
trabajar para subsistir. EI 100 % conoce el término gestién de calidad, el 100 % no conoce
ninguna técnica de gestion de calidad, el 28% tiene un aprendizaje lento para adecuarse a
este sistema, el 91 % si cree que este sistema es positivo, el 79 % respondieron que la gestion
de calidad si permite lograr alcanzar los objetivos trazados, el 67 % no conocen el término
marketing, el 100 % respondio que si los productos atiende a las necesidades de los clientes,
el 91 % no tienen una base de datos de sus clientes, el 55% indica que sus ventas han

aumentado, el 95 % respondio que no utilizan ningun medio de publicidad, el 100 % no
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utiliza ninguna herramienta de marketing, el 55 % no conocen ninguna clase de herramienta
que tenga que ver con el marketing, el 74 % asegura que el marketing no mejoraria su
negocio. Se concluye que: La totalidad de los representantes tienen entre 18 a 30 afios, la
mayoria relativa estan representadas por el género femenino, la totalidad tiene estudios
secundarios completo, estan representadas en su mayoria por los mismos duefios, los mismos
que en el puesto se encuentra de O a tres afios respectivamente. La mayoria relativa de las
Micro y Pequefias Empresas permanecen en el rubro de 7 a mas afios, la mayoria absoluta se
encuentran formalmente constituidas y cumplen con sus obligaciones, la mayoria relativa
creo su empresa con la finalidad de trabajar y obtener ganancias para su subsistencia. La
totalidad 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 su negocio y
de esta manera alcanzar sus objetivos y metas. La mayoria relativa conoce el termino
marketing, la totalidad cree que sus productos si satisface las expectativas de sus clientes, no
cuentan con una base de datos de sus clientes, asimismo mas de la mitad sefialaron que sus
ventas a mejorado relativamente a pesar de no utilizar medios publicitarios para ofertar sus
productos, la totalidad no utiliza ninguna herramienta de marketing, de la misma manera

considera que el marketing le puede ayudar en su rentabilidad de su empresa.

Quezada (2019) en su estudio Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa de vestir para
caballero, centro comercial Galerias Alfa, Distrito Chimbote, 2018. Que tuvo 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 de vestir para caballero, centro comercial Galerias Alfa, Distrito Chimbote, 2018. El
tipo de investigacion fue descriptivo, tuvo un disefio de investigacion no experimental —
transversal — descriptivo, con una poblacion y muestra de 5 micro y pequefias empresas, se
utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Llego a los siguientes
resultados: El 40.00% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 60.00% son
de género femenino, el 60.00% cuentan con estudios superiores universitarios, el 80.00% son

los administradores, el 40.00% tienen en el cargo més de 7 afios. EI 60.00% de las Micro y
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pequefias empresas tienen en el rubro mas de 7 afios, el 100.00% cuentan con un promedio
de 1 a 5 trabajadores, el 80.00% tienen a sus familiares laborando, el 100.00% tienen como
finalidad de generar ganancias. EI 60.00% no conocen el término gestion de calidad, el
80.00% utilizan la técnica de lluvia de ideas, el 100.00% tiene dificultades para implementar
la gestion de calidad debido a la poca iniciativa del personal, el 100.00% miden el
rendimiento del personal mediante la evaluacion, el 100.00% asegura que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas, el 60.00% si conoce el
Marketing, el 80.00% considera que siempre sus productos que atienden a las necesidades de
los clientes, el 100,0% de los representantes aseguran que no cuentan con una base de datos
de sus clientes, el 60.00% asegura que sus ventas se encuentran estancadas, el 60.00%
utilizan los anuncios en la radio para publicitar su negocio, el 60.00% de los representantes
no utilizan herramientas de Marketing, el 60.00% de los representantes no utilizan las
herramientas de Marketing porque no las conocen, el 40.00% de los representantes han
logrado hacer reconocida la empresa. Se concluye que: La mayoria de los representantes
estan siendo dirigidas por personas con mas de 51 afios de edad, son género femenino, tienen
estudios superiores universitarios y llevan en el cargo mas de 7 afios. La mayoria de las Micro
y pequefias empresas tienen en el rubro mas de 7 afios, cuentan con 1 a 5 trabajadores, son
personas no familiares, se crearon con la finalidad de generar ganancias. La mayoria no
conocen el término de gestion de calidad, usan la lluvia de ideas como herramienta de gestion,
miden el rendimiento de su personal a través de la evaluacion, aseguran que el personal tiene
poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad. Por otro lado, conocen el termino
Marketing, consideran que sus productos siempre atienden a las necedades del cliente, no
cuentan con una base de datos, consideran que sus ventas se encuentran estancadas, utilizan
los anuncios en la radio como medio para publicitar su negocio, no utilizan ninguna
herramientas e marketing, por ultimo han logrado hace reconocida la empresa gracias al uso

del Marketing.
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2.2. Bases Tedricas
Las Micro y Pequefias Empresas

Ley 28015 (2003) menciona que las Mype son una cantidad de negocios creados por una
persona natural o juridica quien se ocupa de conducirla a desarrollarse frente a las demés
enfocandose en un rubro donde daran a conocer los productos o servicios que van a ofrecer.
Esta ley permite facilitar la inversion potenciando el desarrollo productivo y progreso

empresarial.
Caracteristicas
Ley 30056 (2013) indica que se acoge de acuerdo al nivel de ventas anuales.

- Microempresa: Ventas anuales hasta 150 UIT.
- Pequefia Empresa: Ventas anuales mayores a 150 UIT hasta 1700 UIT.
- Mediana Empresa: Ventas anuales mayores a 1700 UIT hasta 2300 UIT.

Objetivo

Ley 30056 (2013) refiere que tiene por objetivo implantar el marco legal para la promocion
y competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, medianas y pequefias empresas,
disponiendo de facilidades para acceder a los mercados internacionales buscando desarrollar

el crecimiento de este mejorando su posicion empresarial.
Importancia
Las Mype son importante por los siguientes criterios:

- Aportan al PBI, impulsan el crecimiento del pais en un 40%.

- Ayudan a la generacion de empleo, conforman el 47% de empleo en América Latina.

- Motor de desarrollo, su alto porcentaje de 98,6% brinda a los millones de trabajadores
que contribuyen al desarrollo de la economia.

- Empresas, el 96,5% pertenecen al sector de las Mype.

- Mujeres emprendedoras, al término del 2017 se reporté 1 millén 270.000 de Mype

dirigidas por mujeres.
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- Créditos Mype, las CMAC colocaron S/ 11,831 a las Mype al mes de enero del 2018

ello representa un crecimiento de 13,7%.
Marketing

Es una estrategia responsable de estudiar las necesidades de los consumidores investigando
un mercado, ofreciendo valor y satisfaciendo al cliente con un objetivo de lucro, capaz de
atraer, captar, retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus deseos y

resolucion de problemas.
Objetivos

El marketing tiene como objetivo primordial garantizar el buen manejo de una difusion del
producto o servicio lanzado en el mercado el cual debe analizar primero lo que necesita el
consumidor para después afiadirlo en el proceso de elaboracién y crear algo que cumpla con

todos los requisitos que necesita el cliente para una buena satisfaccion.

Estrategias y tipos de marketing

- Plan de marketing: Disefiar un buen plan de marketing marcando los objetivos
planificados a los cuales se quiere llegar.

- Marketing digital o marketing online: Desarrolla una estrategia Unicamente en el
entorno digital.

- Marketing directo: Busca realizar una comunicacion directa y bidireccional con los
clientes.

- Email marketing: Realiza el envié de Email definiendo muy bien la segmentacion
del negocio.

- Marketing viral: Lleva el conocimiento de la empresa a una u otra persona.

- Mobile marketing: Campafias de marketing implementadas en sus dispositivos

moviles.
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Las 4 Ps del marketing

Son una férmula para identificar y trabajar los elementos esenciales de la estrategia de

marketing.

- Producto: Es la clave para satisfacer los deseos del publico objetivo.

- Punto de venta: Lugar estratégico donde se comercializa el producto o servicio que
se ofrece.

- Precio: Valor que se le da basado en los costos de produccion y beneficios que ofrece.

- Promocién: Acciones de marketing que se encargan de difundir las caracteristicas y
beneficios del producto o servicio.

Gestion de calidad

Es la mezcla de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores en

el proceso de elaboracion y produccion de los bienes o servicios que van a ofrecer al mercado.
Importancia

Es importante y que junta acciones y procedimientos que garanticen la calidad de los
productos obtenidos y no del proceso de elaboracion, ello ahorra tiempo y dinero que puede

ser utilizado en otras cosas.
Beneficios de la Gestion de Calidad

Cabe indicar que los beneficios de la gestion de calidad son ganancias para las empresas
debido a que cubren las necesidades del cliente y por ende mejora nuestra posicién en el

mercado. Dentro de esos beneficios tenemos los siguientes:

Satisfaccion del cliente.

- Obtencion de nuevos clientes.

- Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa.
- Diferenciacion de la competencia.

- Reduccion de costos sin que afecten la calidad.

- Cumplimiento de requisitos de la administracion publica.

- Cumplimiento de exigencias derivadas de la pertenencia a un grupo.
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Los 5 elementos importantes de un Sistema de Gestion de calidad

Monroy (2019) define que tenemos 5 elementos muy importantes de un Sistema de Gestion

de calidad que deben aplicarse en el buen manejo de la empresa.

- Liderazgo: Es la vision clara del camino que empezamos y a donde se quiere llegar,
teniendo siempre una comunicacion fluida dada a cada uno de los miembros de la
empresa obteniendo asi cada objetivo y meta trazada.

- Planificacion: Dedicar el tiempo suficiente a planificar el camino a donde vamos,
considerando un punto de salida y llegada donde se encontraran muchos obstaculos
los cuales se debe afrontar con seguridad sobre todo si el equipo completo asume el
mismo reto.

- Apoyo y operacién: Cada persona de la empresa es responsable del crecimiento de
ellaya que son parte fundamental de su desarrollo afrontando situaciones inesperadas
pero que lo lograran si todos estdn unidos apoyandose los unos a los otros.

- Evaluacion de desempefio: Se toma en consideracion el desemperfio de cada personal
que esta incluido en el proceso observando si el trabajo que realiza esta bien o si hay
algo que mejorar. También implica la evaluacidn que nos realiza el cliente ya que es
un lente importante para la organizacion.

- Mejora continua: Implica realizar cambios solo sin son necesarios para mejorar los
procedimientos aplicando nuevas técnicas, incluyendo nuevas innovaciones

tecnoldgicas que generen tendencia en los productos.

1SO 9001 version 2015

El Sistema de gestion de calidad forma parte de la norma ISO 9001 versién 2015 donde
define los requisitos indispensables que no debe faltar en un proceso para alcanzar un Sistema
de Gestion de calidad, aplicando los estandares de calidad y logrando un mejor proceso de
elaboracion y produccion. Ello implica considerar a todos los participantes de organizacion

quienes se comprometeran a alcanzar cada uno de los objetivos ayudandose mutuamente.
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2.3 Marco conceptual
El origen del uso de la vestimenta

Thomas Carlyle (2019) cita que a lo largo de la historia el uso de vestimentas ha ido
cambiando de manera avanzada, que la prenda era usada para verse bien frente a los demas

y no para conservar el calor de su temperatura.

Existen ejemplos como el homo erectus quien utilizaba los rayos solares para calentarse lo
cual ayudo a emigrar en regiones mas frias. El hombre Neanderthal utilizaba antorchas para
alumbras su cueva y usaba pieles de animales para vestirse. EI homo sapiens sapiens se
expandié a Europa, Asia, Australia y Nueva Guinea donde la gente utilizaba la ropa de

acuerdo a su necesidad para protegerse del clima.

En Egipto el traje era una tanica simple acompafado de collares o placas doradas; de acuerdo
al estatus del hombre. En Grecia usaban un manto corto llamado clamide. En la época

Medieval los hombres utilizaban tanicas de lino con mangas.

Entre el siglo VII1'y IX se vio el lujo de la moda en toda Europa cambiando desde su vestidura
hasta el calzado, es ahi donde se ven los grandes cambios que llegaron al mundo para

modificar la vestimenta de los seres humanos.
La venta de prendas de vestir en el Peru

En el periodo 2013-2018 el Ministerio de la Produccidn resalto que la poblacion compra
prendas de vestir en tiendas, mercado, ferias aumentando el porcentaje de ropa adquirida. La
Oficina de Estudios Econdmicos afirmo que las compras crecieron en un 36.8%
incrementando de 1,08 millones a 1,48 millones de hogares. Los hogares que compraron en
ferias aumentaron en 32,8 % (de 348.000 paso a 462.000) y por ultimo las compras en tienda

sumo en 4,3% (de 2,4 millones paso a 2,5 millones).

4e)



Venta de prendas de vestir

Concepto

Polo (2018) menciona que, es el sector de confeccion y comercializacion textil es uno de los
mas importantes en el mundo dado que la produccién de ellos es comodidad para las personas
obteniendo todo tipo de accesorios, calzados, ropa, etc. Al afio las empresas generan muchos
millones de ddlares por sus ventas motivo por el cual se debe ejecutar un plan con estrategias
de mejora para la venta de ropa utilizando el marketing y la gestién de calidad como piezas

fundamentales para lograr el éxito.

Estrategias de la venta de prendas de vestir

1- Inventa algunas promociones, ofertas y descuentos: Se evalUa la necesidad que tiene el
cliente y los gustos con respecto a algun tipo especial de prendas generando la comodidad en

ellos.

2- Realiza eventos presenciales para atraer y fidelizar clientes: Efectuar actividades
donde se dé a conocer las nuevas tendencias de la moda invitando al publico en general para
que conozca los modelos de acuerdo a la temporada del afio. Ello conlleva a realizar una
planificacion anticipada donde se detallara cada punto del evento a tratar, utilizando diversos

canales de comunicacion para el conocimiento de los clientes.

3- Comunicacion permanente y efectiva con un target especifico: Exponer a través de los
canales de comunicacién mensajes hacia nuestros clientes para hacerles llegar lo que
deseamos que conozcan incluyendo nuestros productos, promociones u ofertas para aumentar

las ventas.

4- La decoracion en el interior de la tienda debe ser llamativa: EI ambiente donde se
expondra la ropa debe ser Ilamativo y bien presentado al alcance del cliente. La combinacion

de materiales y objetos debe ser adecuada para un ambiente atractivo despertando el interés
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de compra. Cada cierto tiempo se debe modificar la decoracién ya que hay diferentes

temporadas y los clientes buscan la ropa adecuada de acuerdo a ello.

5- Un producto bien empaquetado, queda bien presentado: El empaquetado del producto
es parte de la imagen de la empresa lo cual hace que sea original y realce la belleza del

producto, esto hace que una buena presentacion quede en la mente del consumidor.

6- La inversion publicitaria en revistas locales, un gran acierto: Si queremos realizar un
buen marketing es necesario invertir para fortalecer el negocio y ser mas rentable. También
enfocarse en la publicidad de las revistas mas llamativas colocando nuestros productos como

tendencia mundial.

Las micro y pequefias empresas de venta de prendas de vestir para varones

Son lugares o establecimientos que se dedican a la venta de ropa para varones tales como:
short, pantalon, bermudas, polos, bibiri, etc. Ubicados en el centro comercial Galerias Alfa,
la mayoria estan constituidas por empresas individuales porque tienen un solo representante

gue a su vez asumen el cargo de administradores de sus negocios.

Las micro y pequefias empresas del rubro venta de prendas de vestir para varonesy el
marketing como factor relevante de la gestion de calidad

El marketing es un pilar fundamental de cualquier organizacion especialmente por su
sistema de Gestidn de calidad incluyendo la responsabilidad que se tiene con el cliente
cumpliendo las normas 1SO de gestion de calidad. El cliente se ha vuelto muy minucioso
con la calidad del producto que compra siendo muy exigente con servicios de calidad
alta no tolerando un mal servicio brindado por el proveedor es por ello que las empresas

estan obligadas a tener una gestion de calidad total.

La calidad de los productos y servicios se ve vinculado con la satisfaccion del cliente y
la generacién de ingresos para lo cual el cliente soporta niveles altos de calidad con

precios elevados siendo conscientes que existen aun precios bajos. Por consiguiente, los
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programas de mejora de calidad aumentan las ganancias, pero es importantes que las

empresas tengan en claro el significado de la palabra calidad.

Marketing

Mesquita (2018) explica que, es el analisis donde se explora, crea y otorga un valor agregado
al producto para satisfacer las necesidades de las personas, identificando gustos y
preferencias de ellos dentro de un mercado con lucro potencial. El marketing tiene muchas
estrategias las cuales llevan a un objetivo principal para cada marca de ropa atribuyendo

mayor importancia para su publico objetivo.

Gestién de calidad

Son acciones que tiene el objetivo principal de prevenir errores en el proceso de
produccion de los productos ya que esto garantiza un servicio 6ptimo. A través de ello
se puede realizar modificaciones antes de que ocurra cualquier imprevisto teniendo a la

mano un plan auxiliar al principal.
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111. HIPOTESIS

El presente estudio de investigacion titulado: Marketing como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa,
Chimbote, 2020 no se planted hipotesis porque es de tipo descriptivo, donde solo se describid
los resultados obtenidos a traves de la técnica encuesta aplicada a los representantes de las

MYPE sin alterar dichas respuestas emitidos por ellos mismas.

27



IV METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo se utilizo el disefio No experimental — transversal -
descriptivo.

Fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente a la variable en estudio solo se
observo el Marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de

vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

Fue transversal por que se desarroll6 en un espacio de termino, con un inicio y un fin en el
2020.

Fue descriptivo porque solo se describio las principales caracteristicas del Marketing como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro

comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

4.2. Poblacién y Muestra

Poblacion: se utilizé una poblacion conformado por 8 micro y pequefias empresas sector

comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias
Alfa, Chimbote, 2020.

Muestra: estuvo conformada por 8 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote,
2020.

La informacion fue obtenida a través de la técnica de sondeo, es decir se contabilizo el
numero de comercios, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro

comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020 para conocer una cantidad exacta. (Ver anexo N°3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

. Definicion . . . .
Variable Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
a) 18 — 30 afos
Los representantes Edad b) 31 — 50 afios Razén
de las micro y c) 51 a mas afos
pequefias empresas s a) Masculino Nominal
enero omina
son personas b) Femenino
capacitadas con — —
. a) Sin instruccién
espiritu de
liderazgo que b) Primaria
decidieron c) Secundaria
Los representantes de emprender un Grado de .
: ~ : p d) Superior no Nominal
las micro y pequefias negocio con un Instruccion
empresas cierto porcentaje de universitaria
capital para trabajar .
caprtal pd J e) Superior
independientemente o
universitaria
velando por el 2) Duefio
crecimiento de su Cargo que Nominal
empresa para desempefia | by Administrador
Ilevarlos a obtener a) 0 a 3 afios
i Tiempo que ~
ganrfmc_las P ~q b) 4 a 6 afios .
econdmicas. desempefia en Nominal
el cargo c) 7 a mas afios
. Definicion . . . I
Variable Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Las microy . I a) 0 a3 afos
pequefias Tiempo de aI a6 et
empresas son empre;a ene ) 4 a 6 afios azbn
negocios que rubro L
. C) 7 a més afios
surgen a traves de .
. a) 1 a 5 trabajadores
. ~ una necesidad por
Las micro y pequenas arte de una
empresas P Ndmero de b) 6 a 10 trabajadores Razén
persona, Trabajadores
provocando crear c) 11 a mas
~ unaidea trabajadores.
innovadora en un Personas que | a) Familiares
producto o trabajan en su Nominal

servicio para ser

empresa
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mostrado en el
mercado
satisfaciendo asi

b) Personas no
familiares.

a) Generar ganancia

las necesidades Objetivo de Nominal
del cliente. creacion b) Subsistencia
. Definicion . . . L
Variable Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
a) Si
Conoce el termino Nominal
b) No
a) Benchmarking
Técnicas de la b) Empowerment ,
estion de calidad Nominal
g ¢) Outsourcing
El marketing es
una herramienta dOtros
administrativa la a) Poca iniciativa
cual se emplea para b dizaie |
publicitar un ) Aprendizaje lento
producto o servicio Dificultad para ¢) No se adapta a los
Marketing como | que sea de calidad implementar la P Nominal
factor rele_\{ante cumpliendo con gestion de calidad cambios
de la Gestion de todos los
calidad del puesto
garantizados a) La observacion
teniendo la facultad
de satisfacer las o . i6
) Técnicas para medir | P) L@ évaluacion
necesidades de una L .
el rendimiento del Nominal
persona. c) Escala de
personal
puntuaciones
La gestion de calidad | a) Si
y el marketing
contribuye a mejorar | b) No Nominal

el rendimiento del
negocio
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La gestion de calidad | a) Si
ayuda alcanzar los Nominal
objetivos y metas | b) No
Los productos a) Si
cubren la necesidad Nominal
. b) No
del cliente
a) Si
Tiene una base de Nominal
datos de sus clientes | b) No
a) Ha aumentado
El nivel de sus ventas b) Ha disminuido Nominal
c) Se encuentra
estancado
a) Carteles
b) Periddicos
Medios para c) Volantes Nominal
publicitar su negocio | d) Anuncios en radio
o television
e) Redes sociales
a) Directo
Tipos de marketing | b) Indirecto Nominal
¢) Social

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizara:

relevante de la gestion de calidad. (Ver anexo 4)
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de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

La Técnica: En el presente estudio se utilizd la técnica de la encuesta, aplicado a los

representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor

Instrumento: Se utiliz6 como instrumento un cuestionario estructurado por 20 preguntas las
cuales fueron divididas en las siguientes partes: La primera parte esta dirigido a los
representantes de las micro y pequefias empresas, la segunda es referente a las micro y

pequefrias empresas y la tercera parte es referente a la variable marketing como factor




4.5 Plan de analisis

Para la obtencion de los resultados se realiz6 un sondeo para saber respectivamente cuantas
MyPE del rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones existen en el mercado ya
que actualmente no hay un cuadro estadistico donde figuren cada uno de ellos. Esto nos

ayudd para aplicar la encuesta a los representantes de las MyPE. (Ver anexo 5)

Se utiliz6 el programa Excel para hacer las tabulaciones correspondientes juntamente con las
tablas y figuras, también se utilizé el programa Word donde se junté cada parte de la

investigacion descrita para nuestro informe de tesis. (Ver anexo 6)
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4.6 Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Variable Poblacion y Metodos Técnicas e Plan de analisis
muestra instrumentos

¢Cudles son las | Objetivo general: | Marketing  como | Poblacion: Se | Disefio de la | Para la recoleccion | Para la obtencion de
caracteristicas factor relevante de | utilizé una | investigacion. de datos se utilizo: los resultados se
del  Marketing | Determinar las | la  Gestion  de | poblacién realizd un sondeo
como factor | caracteristicas del | Calidad: constituida por 8 | Para la elaboracion | La Técnica: en el | para saber
relevante en la | Marketing  como micro y pequefias | del presente trabajo | presente estudio se | respectivamente

gestién de | factor relevante en | Es un compuesto de | empresas del sector | de investigacion se | utilizO la encuesta | cuantas Mype del
calidadyplande | la  gestion  de | acciones y | comercio, rubro | utilizé el disefio No | aplicado a  los | rubro venta al por
mejora en las | calidad y plan de | herramientas que | venta al por menor | experimental — | representantes de las | menor de prendas de
micro y | mejora en las micro | tiene como finalidad | de prendas de vestir | transversal — | micro y pequefas | vestir hay en el
pequefas y pequefias | prevenir posibles | para varones del | descriptivo. empresas del sector | mercado ya que
empresas  del | empresas del sector | errores en el proceso | centro  comercial comercio, rubro | actualmente no existe
sector comercio, | comercio, rubro | de  produccién y | Galerias Alfa, venta al por menor de | un cuadro estadistico

rubro venta al
por menor de
prendas de vestir
para varones del
centro comercial
Galerias  Alfa,
Chimbote,
20207

venta al por menor
de prendas de vestir
para varones del
centro  comercial
Galerias Alfa,
Chimbote, 2020.

Objetivos
Especificos:
Definir las
caracteristicas  de
los representantes
de las micro vy

pequefias empresas

productos obtenidos
garantizando la
distribucion y
publicidad de buena
imagen.

Chimbote, 2020.

Muestra: Se utilizé
una muestra de 8
micro y pequefias
empresas del sector
comercio, rubro
venta al por menor
de prendas de vestir
para varones del
centro  comercial
Galerias Alfa,
Chimbote, 2020.

prendas de vestir
para varones del
centro comercial
Galerias Alfa,
Chimbote, 2020.

Instrumento: se
utilizé como
instrumento un
cuestionario  estuvo
conformado y
dividido por tres
partes: La primera
dirigida a los

donde figuren cada
una de ellas con sus
datos completos.
Esto nos ayud6 para
aplicar la encuesta a
los representantes de
las Mype.

Se utilizo el
programa Excel para
elaborar las
tabulaciones
correspondientes,
junto con ellas las
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del sector comercio,
rubro venta al por
menor de prendas
de  vestir para
varones del centro
comercial Galerias
Alfa, Chimbote,
2020.

Identificar las
caracteristicas  de
las micro y
pequefias empresas
del sector comercio,
rubro venta al por
menor de prendas
de  vestir para
varones del centro
comercial Galerias
Alfa, Chimbote,
2020.

Describir las
caracteristicas  del
Marketing ~ como
factor relevante en
la  gestion  de
calidad en las micro
y pequefas
empresas del sector
comercio, rubro
venta al por menor
de prendas de vestir
para varones del

representantes de las
Mype, la segunda
referente a las micro
y pequefias empresas
y la tercera es
relacionado a la
variable  marketing
como factor
relevante  de la
gestion de calidad.

tablas y figuras;
también se utilizo el

programa Word
donde se junté cada
parte de la

investigacién
descrita para nuestro
informe de tesis.
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centro  comercial
Galerias Alfa,
Chimbote, 2020.

Elaborar un plan de
mejora sobre el
Marketing  como
factor relevante en
la  gestion  de
calidad en las micro
y pequefas
empresas del sector
comercio, rubro
venta al por menor
de prendas de vestir
para varones del
centro  comercial
Galerias Alfa,
Chimbote, 2020.
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4.7 Principios éticos

Se elaborara basado en los siguientes principios éticos:

e Proteccion a las personas: Respetar la opinion del representante manteniendo la
discrecion con respecto a la informacion que nos brinda sobre el problema

encontrado.

e Beneficencia y no maleficencia: Defender el bienestar de la persona otorgando la

confianza y seguridad al momento de recopilar la informacion.

e Justicia: El investigador debe ser responsable en su accionar ya que es razonable ver

los limites que tiene trabajando sin realizar actos maliciosos e inadecuados.

e Libre participacion y derecho a estar informado: El investigador estd en la
obligacion de velar por la veracidad de la informacion brindada hacia el encuestado,
permitiendo la libre opinion del mismo manteniendose reservado ante todo acto no

consentido.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias

Alfa, Chimbote, 2020.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad (aiios)

18 - 30 4 50.00
31-50 2 25.00
51 amas 2 25.00
Total 8 100.00
Genero

Masculino 5 62.50
Femenino 3 37.50
Total 8 100.00
Grado de instruccion

Sin instrucciéon 0 00.00
Primaria 2 25.00
Secundaria 4 50.00
Superior no universitaria 0 00.00
Superior universitaria 2 25.00
Total 8 100.00
Cargo

Dueio 5 62.50
Administrador 3 37.50
Total 8 100.00
Tiempo que desempeiia en el cargo

(afios)

la3 4 50.00
4a6 1 12.50
7 amas 3 37.50
Total 8 100.00

Fuente. Producto de un cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro

comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote,
2020.

Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas N %

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

(aiios)

0a3 0 00.00
4a6 2 25.00
7 a mas 6 75.00
Total 8 100.00
Nimero de trabajadores

las 8 100.00
6al0 0 00.00
11 a mas 0 00.00
Total 8 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 3 37.50
No familiares 5 62.50
Total 8 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 8 100.00
Subsistencia 0 00.00
Total 8 100.00

Fuente. Producto de un cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del

centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.
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Tabla 3

Caracteristicas del Marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las microy

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para

varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

Marketing como factor relevante de la N %

Gestion de Calidad

Conoce el termino marketing como factor

relevante de la gestion de calidad

Si 8 100.00

No 0 00.00

Total 8 100.00

Técnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 8 100.00

Empowerment 0 00.00

Outsourcing 0 00.00

Otros 0 00.00

Total 8 100.00

Dificultades para la implementacion de

gestion de calidad

Poca iniciativa 5 62.50

Aprendizaje lento 3 37.50

No se adapta a los cambios 0 00.00

Desconocimiento del puesto 0 00.00

Total 8 100.00

Técnicas para medir el rendimiento del

personal

La observacion 5 62.50

La evaluacion 3 37.50

Escala de puntuaciones 0 00.00

Total 8 100.00
Continua...
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La gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio

Si 8 100.00
No 0 00.00
Total 8 100.00

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas

Si 8 100.00
No 0 00.00
Total 8 100.00
Los productos cubren la necesidad del cliente

Si 8 100.00
No 0 00.00
Total 8 100.00

Cuenta con una base de datos de sus clientes

Si 3 37.50
No 5 62.50
Total 8 100.00

Nivel de ventas actualmente

Ha aumentado 2 25.00
Ha disminuido 4 50.00
Se encuentra estancado 2 25.00
Total 8 100.00
Medios para publicitar su negocio

Carteles 0 00.00
Periddicos 0 00.00
Volantes 4 50.00
Anuncios en radio o television 1 12.50
Redes Sociales 3 37.50
Total 8 100.00
Tipo de Marketing

Directo 3 37.50
Indirecto 5 62.50
Social 0 00.00
Total 8 100.00

Fuente. Producto de un cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del

centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.
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Tabla 4

Plan de mejora del marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para
varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

Problema Causa Solucioén Responsable
Falta de | Desconocimiento Constante capacitacion sobre temas de | Duefio y/o
aplicacion en | desactualizado sobre | liderazgo, enfoque al cliente y toma de | Administrador

técnicas modernas
de la gestion de
calidad.

las Ultimas técnicas
modernas de la
gestion de calidad.

decisiones; tomando en consideracion los
puntos débiles para reforzarlos y estar mas
actualizados sobre los nuevos cambios.

Poco compromiso
por parte del
personal hacia la
empresa.

Escaso  desempefio
laboral y falta de
motivacion por parte
del empleador hacia
sus colaboradores.

Realizar reuniones con todo el personal
generando seguridad, confianza y mejor
desempefio en el trabajo, permitiendo que
cada colaborador desarrolle sus habilidades y
se sienta comprometido ello.

Duefio y/o
Administrador

Mejorar la
evaluacion de

No tiene capacitacion
sobre la medicion del

El lider encargado de sus colaboradores
deberd prepararse mediante capacitaciones

Duefio y/o
Administrador

rendimiento hacia | rendimiento del | sobre la evaluacién al personal, ya que
el personal | personal. ayudara a mejorar su evaluacion al momento
idéneo. de contratar al personal idoneo para el puesto
respectivo.
Generar la | El cliente no se siente | Adecuar un enfoque en generar la fidelizacion | Duefio y/o
fidelizacion  del | identificado con | del cliente, administrando bien una base de | Administrador
cliente. ellos, a pesar de su | datos donde podamos  contactarlos
trayectoria en el | ofreciéndoles los mejores productos y/o
mercado. servicios; ya que asi sentirda que son la
prioridad de la empresa y provocara en ellos
un mayor interes.
Bajo nivel de | Los Gltimos cambios | Mejorar el uso de publicidad sobre los | Duefio y/o
ventas. en el pais no fueron | productos y/o servicios dando a conocer los | Administrador

los mejores y ello

beneficios y ventajas, cubriendo las

tuvo un bajo | necesidades del cliente en un porcentaje
indicador en las | aceptable ocasionando un impacto en la mente
ventas. del cliente.

Falta de un plan | Malos manejos | Implementar un plan estratégico y una matriz

estratégico y
matriz FODA.

administrativos que
perjudican el alcance
de las metas.

FODA donde se establezcan la misién, vision
y objetivos principales de la empresa.

Duefio ylo
Administrador
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias
Alfa, Chimbote, 2020.

El 50.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 18 a 30 afios de
edad, esto coincide con Abarca (2019) quien manifiesta que el 48.00% tienen de 18 a 30
afios, asimismo con Herndndez (2019) quien indica que el 43.80% son de 18 a 30 afios y por
ualtimo con Hijar (2017) quien determina que el 57.00% tienen entre 18 a 30 afios. Esto
demuestra que los representantes de las Mype tienen un alto indice en el rango de edad
juvenil, ello implica que deben estar bien capacitados para asumir su cargo.

El 62.50% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino,
esto coincide con Hernandez (2019) quien cita que el 56.30% son de género masculino. Esto
indica que las Mype estan representadas por la fuerza masculina teniendo como guia lideres
con vision de emprendimiento.

El 50.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen estudios
secundarios, esto coincide con Espinoza (2017) quien sefiala que el 65.00% cuentan con
secundaria completa, asi mismo con Gilio (2018) quien expresa que el 67.00% solo tienen
nivel secundario completa y por Gltimo con Hijar (2017) quien determina que el 100.00%
tienen secundaria completa. Esto resalta que las Mype estan siendo dirigidas por personas
que no tienen estudios universitarios y por ende sus conocimientos son escasos para dirigir
una empresa.

El 62.50% de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios de sus
negocios, esto coincide con Abarca (2019) quien afirma que el 57.00% son duefios de su
propio negocio, de igual manera con Espinoza (2017) quien alude que el 7500% son duefios
del negocio, también con Gilio (2018) quien determina que el 80.00% son los duefios, de
igual manera con Hernandez (2019) quien manifiesta que el 56.30% desempefian el cargo de
duefio y por ultimo con Hijar (2017) quien indica que el 64.00% son duefios de sus negocios.
Esto afirma que son los duefios de los negocios los que llevan la administracion de estas
Mype otorgando el riesgo de falta de capacitacion y preparacion empresarial.

El 50.00 de los representantes de las micro y pequefias empresas desempefian el cargo de 0
a 3 afos, coincide con Gilio (2018) quien determina que el 67% desempefia en el cargo de 1
a 3 afos y con Hijar (2017) quien demuestra que el 64 % tienen entre 0 a 3 afios en el cargo.
Esto significa que los representantes de las Mype llevan poco tiempo desempefiando su
cargo.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote,
2020.

El 75.00% de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios de permanencia en el
rubro, esto coincide con Hernandez (2019) quien cita que el 62.50% de negocios viven mas
de 7 afios, también con Hijar (2017) quien manifiesta que el 71.00% se encuentran de 7 a
mas afos en el rubro y por dltimo con Quezada (2019) quien indica que el 60.00% tienen en
el rubro mas de 7 afos. Esto demuestra que las Mype llevan dentro del mercado una larga

trayectoria en el tiempo.

El 100.00% de las micro y pequefias empresas tiene de 1 a 5 trabajadores, esto coincide con
Abarca (2019) quien determina que el 100.00% tiene entre 1 a 5 colaboradores en sus
empresas, también con Hernandez (2019) quien afirma que el 93.80% tienen de 1 a 5
trabajadores y por Gltimo con Quezada (2019) quien alude que el 100.00% cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores. Esto confirma que las Mype cuentan con un limite maximo

de personal.

El 62.50% de las micro y pequefias empresas tiene trabajadores que no son familiares. Esto

confirma que las personas que laboran dentro del negocio no tienen ningun lazo familiar.

El 100.00% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar ganancias, esto
coincide con Abarca (2019) quien sefiala que el 67.00% se cre6 para generar ganancias,
también con Hernandez (2019) quien expone 93.80% se crearon para tener ganancia y por
ultimo con Quezada (2019) quien expresa que el 100.00% tienen como finalidad de generar
ganancias. Esto significa que la mayoria de Mype fueron creadas con el objetivo de generar

ganancias para mejorar los ingresos econémicos.
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Tabla 3

Caracteristicas del Marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para
varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

El 100.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen el termino
marketing como factor relevante de la gestion de calidad, esto coincide con Abarca (2019)
quien menciona que el 52.00% si conoce el término del marketing como factor relevante de
la gestion de calidad, también con Hernandez (2019) quien resalta que el 68.80% tienen
conocimiento sobre el término del marketing como factor relevante de la gestion de calidad
y por ultimo con Hijar (2017) quien informa que el 100.00% conoce el término marketing
como factor relevante de la gestion de calidad. Esto nos garantiza la importancia del
marketing como factor relevante de la gestion de calidad dentro de la actualidad en el
mercado.

El 100.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizan el benchmarking
como técnica moderna de la gestion de calidad. Esto indica que los representantes de las
Mype no tienen un esquema variado de las técnicas modernas de la gestion de calidad para
aplicarlos en el negocio.

El 62.50% de los representantes de las micro y pequefias empresas indica que tiene
dificultades para la implementacion de la gestion de calidad ya que su personal tiene poca
iniciativa, esto coincide con Quezada (2019) quien afirma que el 100.00% tiene dificultades
para implementar la gestion de calidad debido a la poca iniciativa del personal. Ello afirma
que el personal no se siente comprometido con la visién a futuro de la empresa.

El 62.50% de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizan la observacion
como técnica para medir el rendimiento del personal. Esto quiere decir que los representantes
son muy observadores al medir el rendimiento del personal.

El 100.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas confirma que la gestion
de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, esto coincide
con Hijar (2017) quien menciona que el 79.00% si permite lograr alcanzar los objetivos
trazados. Esto indica que la totalidad de los representantes garantizan que la gestion de
calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas.

El 100.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas menciona que la gestion
de calidad y el marketing contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, esto coincide con
Gilio (2018) quien alude que el 60.00% contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
también con Hernandez (2019) quien cita que el 100.00% de la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio y por ultimo con Quezada (2019) quien indica que el
100.00% de la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. Esto
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asegura que la totalidad de representantes consideran importante el uso de la gestion de
calidad y el marketing ya que prioriza el desarrollo de la Mype.

El 100.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas garantiza que sus
productos cubren la necesidad del cliente, esto coincide con Hernandez (2019) quien afirma
que el 100.00% de sus productos cumplen las necesidades de las personas, tambien con Hijar
(2017) quien expone que el 100.00% de los productos atiende a las necesidades de los clientes
y por ultimo con Quezada (2019) quien expresa que el 80.00% de sus productos atienden a
las necesidades de los clientes. Ello afirma que la mayoria de sus productos son aceptados
por el cliente ya que cubren todas sus necesidades.

El 62.50% de los representantes de las micro y pequefias empresas no cuentan con una base
de datos de sus clientes, esto coincide con Hernandez (2019) quien demuestra que el 56.30%
no tienen una base de datos de sus clientes, también con Hijar (2017) quien afirma que el
91.00% no tienen una base de datos de sus clientes y por dltimo con Quezada (2019) quien
asegura que el 100,0% de los representantes aseguran que no cuentan con una base de datos
de sus clientes. Esto nos resalta que las Mype no tienen una base de datos de sus clientes lo
cual impiden que tengan una fidelizacion con ellos y reduzca su cartera de clientes.

El 50.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas expresa que su nivel de
ventas ha disminuido. Ello nos hace de conocimiento que debido a la situacion actual en la
gue nos encontramos no todos los negocios han podido aumentar su nivel de ventas sino todo
lo contrario.

El 50.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas indica que el medio méas
utilizado para publicitar su negocio son los volantes, esto coincide con Abarca (2019) quien
resalta que el 33.00% utiliza la técnica del volanteo. Esto nos muestra que no estan
actualizados en los medios tecnolégicos que podrian utilizar como herramienta de publicidad.

El 62.50% de los representantes de las micro y pequerias empresas utiliza el tipo de marketing
indirecto. Esto implica que los representantes de las Mype prefieren hacer marketing a través
de un dialogo indirecto donde no tengan ningln contacto con el cliente para garantizar una
mayor seguridad y fidelizacion.
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Tabla 4

Plan de mejora del marketing como factor relevante en la gestion de calidad 5en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir
para varones del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

1.Diagnostico General.

Matriz de la estrategia FODA

Oportunidades

- Liderar el mercado con mejores
estrategias que la competencia.

- Mejorar los  servicios
garantizando la calidad de nuestros
productos y aprovechando los
avances tecnologicos para mejorar
nuestro sistema de calidad.

- Perfeccionar la preparaciéon y

Amenazas

- Desgaste en la imagen
presentada a través de los
medios sociales.

- Dificultad en adaptarse a los
nuevos cambios que se dan
actualmente.

- Falta de vision empresarial y
riesgo en generar mayores

formacion del personal capacitado | ingresos.
para una atencion personalizada.
Fortalezas FO FA

- Posibilidad de capacitarse en la
técnica empowerment.

- Poder influenciar en la
fidelizacién del cliente logrando
que este nos reconozca cOMo una
marca aceptada.

- Ser aceptados por nuestros
clientes con una mejor imagen
dando un valor agregado a los
productos.

Priorizar las oportunidades que se
tiene utilizando correctamente los
recursos para brindar un mejor
servicio, garantizando la
comodidad y satisfaccion del
cliente. Provocar un impacto de
diferencia frente a la competencia
otorgando un valor agregado a los
productos que ofrezcamos.

Tener una mejor capacitacion
por parte de todo el personal
que trabaja en la Mype, ya que
se sentirdn comprometidos con
su labor y ello permitird que
sean mas responsables. Utilizar
los estudios realizados para
fomentar otro punto de vista en
la imagen que tenga el cliente
con nosotros, siendo  su
prioridad nuestra marca Yy
dejando atras la competencia.

Debilidades

- Falta de capacitacion sobre
marketing como factor relevante
de la gestion de calidad.

- Falta de estudios universitarios
por parte de los representantes de
dichas Mype.

- Aparicién de nuevas tendencias
modernas europeas generando
una preocupacién por los
presupuestos elevados.

DO

Aprovechar la capacitacion de
liderazgo en el  mercado
optimizando los avances

tecnologicos para garantizar un
producto de calidad. EI personal
idoneo deberd estar informado
sobre los nuevos cambios en
tendencia de la moda para
mantenerse al tanto de las
preferencias del cliente.

DA

Realizar cambios en la
infraestructura del negocio para
mejorar la imagen e impactar
ante los ojos del cliente. Poseer
una mayor demanda de calidad
ante los nuevos cambios
enfocados en la  visién
empresarial sin descuidar la
naturalidad de su servicio.
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2. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacioén de los indicadores dentro de
las MYPE

Falta de aplicacion en técnicas modernas de
la gestion de calidad.

Desconocimiento sobre la aplicacion de las
nuevas técnicas modernas de la gestion de
calidad.

Poco compromiso por parte del personal
hacia la empresa.

Falta de compromiso con la vision, mision y
objetivos por parte de los colaboradores
hacia la empresa

Mejorar la evaluacion de rendimiento hacia
el personal idéneo.

Realizar una mejor evaluacion al personal
que ingresara a la empresa ya que debe estar
bien capacitado, cumplir con los requisitos
que se solicita para acceder al puesto y sea el
personal idoneo.

Generar la fidelizacion del cliente.

Bajo porcentaje de fidelizacion del cliente
sobre todo sin tener una base de datos para
contactarlos.

Bajo nivel de ventas.

Falta de publicidad llamativa e interesante
para el cliente.

Falta de un plan estratégico y matriz FODA.

No tienen en claro la vision a futuro a donde
quiere llegar la empresa, dificultando el
logro de las metas y retrasando su desarrollo
en el mercado.
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3. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del Problema

Falta de aplicacion en
técnicas modernas de la
gestion de calidad.

Desconocimiento
desactualizado sobre las
Gltimas técnicas modernas
de la gestion de calidad.

Falta de capacitacion al
personal quien estd encargado
de la administracion de la
empresa ya que debe estar
capacitado y ser evaluado
constantemente garantizando su
buen desempefio en el cargo
otorgado.

Poco compromiso por
parte del personal hacia la
empresa.

Escaso desempefio laboral y
falta de motivacion por parte
del empleador hacia sus
colaboradores.

Falta del uso de feedback con
todo el personal generando un
grato  clima laboral vy
asegurando seguridad,
confianza y mejor desempefio
al momento de atender a un
cliente.

Mejorar la evaluacion de
rendimiento  hacia el
personal idoneo.

No tiene capacitacion sobre
la medicién del rendimiento
del personal.

Falta de capacitacion por parte
del lider encargado de sus
colaboradores  puesto  que
deberia ser mé&s minucioso en
sus evaluaciones y seleccion del
personal indicado.

Generar la fidelizacion del
cliente.

El cliente no se siente
identificado con ellos, a
pesar de su trayectoria en el
mercado.

Falta de inversibn en wun
capacitador especializado que
analice cada cambio del cliente
y podamos saber las nuevas

tendencias en la mente del

cliente.
Bajo nivel de ventas. Los ultimos cambios en el | Falta del uso de |las
pais no fueron los mejores y | herramientas del marketing

ello tuvo un bajo indicador
en las ventas.

donde se vea reflejado los
puntos débiles a mejorar.

Falta de un plan estratégico
y matriz FODA.

Malos manejos
administrativos que
perjudican el alcance de las
metas.

Las personas que lideran en
estas empresas desconocen de
un plan estratégico y una matriz
FODA donde se establezcan la
misién, vision y objetivos
principales de la empresa.
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4. Causas (Utilizando el diagrama causa-efecto, tormenta de ideas, etc)

Arbol de Causa-Efecto

<m>mc>o

<U>o—lom'nrn

Falta de aplicacion de
técnicas modernas de
la gestion de calidad.

Poco compromiso

Mejorar la evaluacion
del personal

Falta de fidelizacion
del cliente.

del personal. .
seleccionado.
Baio nivel de Ausencia de un plan
J estratégico y una
ventas.

matriz FODA.

RESISTENCIA AL CAMBIO

Problemas para
adaptarse a los nuevos
cambios.

Poco compromiso
para el desarrollo
de la empresa.

Poco interés por
capacitarse en nuevas
técnicas de manejos
empresariales

Perdida en su cartera
de clientes.

Optar por ser
conformista.

Manejos
administrativos
erroneos.
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1.2 Estrategias (que se dan implementar)

Acciones de llevar

N° Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
acabo
Constante
capacitaciéon  sobre Personal
i Poca inversion capacitado en Realizar
temas de liderazgo, o
1 ) en 6 meses | temas actuales de capacitaciones
enfoque al cliente y o - o
toma de decisiones capacitaciones. la gestion de didacticas.
' calidad.
Realizar  reuniones
con todo el personal | Poco interés Personal Hacer aue el
2 generando seguridad, por un 6 meses comprometido con ersonal aOI orte sus
confianza 'y mejor personal su trabajo en la pi deas de rF:we'ora
desempefio en el | capacitado. empresa. jora.
trabajo.
El lider encargado de L, .
g Poco interés Capacitar
sus colaboradores . :
. en aplicar Contratar al detenidamente las
deber4d  prepararse o .
i nuevas personal idoneo de | evaluaciones que
3 | mediante ) 6 meses .
o herramientas acuerdo al puesto miden el
capacitaciones sobre - . .
- de evaluacion solicitado. rendimiento del
la evaluacion al
al personal. personal.
personal.
Adecuar un enfoque Poca
en generar la | importancia Mejorar la base de
4 fidelizacion del para 10 meses | Fidelizacion del datos y tener una
cliente. administrar cliente. cartera de clientes
una base de potenciales.
datos.
Mejorar el
€jorar €l Uso de Alcanzar el
publicidad sobre los . Implementar una
liderazgo o
productos y/o | Poco uso del I mejor imagen de la
5 .. . 6 meses competitivo
servicios. marketing. empresa ante los
marcando la . .
X . ojos del cliente.
diferencia.
Implementar un plan .
Ani Mejor
estratégico 'y una ) | ) )
matriz FODA. No tiene claro ) conocm_uento y Ser mas
6 sus metas que lafio | compromiso con el competitivos y

debe alcanzar.

desarrollo de la
empresa.

liderar el mercado.

50




e Humanos
e Economicos
e Tecnoldgicos

1.3 Recursos para la implementacion de las estrategias.

e Tiempo
Acciones de llevar Recursos . - i
N ° Econémicos | Tecnolégicos | 11€MPO
acabo Humanos
Constante -
o Especialista en
capacitacion  sobre Programas de
. temas de S/. 1500.00 . ., 6 meses
1 |temas de liderazgo, . ., capacitacion
. administracion mensuales
enfoque al cliente y . (Software)
.. empresarial.
toma de decisiones.
Realizar reuniones
con todo el personal Péginas web,
enerando Personal S/ 2000.00 diapositivas
o | gener: . administrativo, ' Pt ' | 6 meses
seguridad, confianza Psicolodo mensuales videos
y mejor desempefio go. motivacionales.
en el trabajo.
El lider encargado
de sus colaboradores
debera  prepararse Programas de
. Personal -
3 | mediante A §/.1000.00 | oyajyacion. 6 meses
o administrativo.
capacitaciones sobre (Software)
la evaluacion al
personal.
Adecuar un enfoque
en enerar la Buenos S/. 2000.00 -
g4 | 9N Paginas web, | 10 meses
fidelizacion del proveedores. mensuales
cliente.
Mejorar el uso de Radio
publicidad sobre los | Especialista en S/. 1500.00 . 6 meses
5 . Television
productos ylo marketing. mensuales
.. Internet
Servicios.
Implementar un plan | Especialista en Programas de
prem: P pecialista e, 4 400.00 gramas 1 a0
6 | estrategico y una | administracion evaluacion.
) ) mensuales
matriz foda. empresarial. (Software.)
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2. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero

Diciembre

Constante
capacitacion  sobre
temas de liderazgo,
enfoque al cliente y
toma de decisiones.

01-01-2020

30-06-2020

Realizar  reuniones
con todo el personal
generando seguridad,
confianza y mejor
desempefio en el
trabajo.

01-01-2020

30-06-2020

El lider encargado de
sus  colaboradores
deberd  prepararse
mediante

capacitaciones sobre
la evaluacién al
personal.

01-01-2020

30-06-2020

Adecuar un enfoque
en generar la
fidelizacion del
cliente.

01-01-2020

31-10-2020

Mejorar el uso de
publicidad sobre los
productos ylo
servicios.

01-01-2020

30-06-2020

Implementar un plan
estratégico 'y una
matriz FODA.

01-01-2020

31-12-2020
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las Mype estan siendo dirigidas por personas jovenes de
18 a 30 arfios, siendo ellos de género masculino, con un grado de instruccion de estudios
secundarios, ocupando el cargo de duefios de sus negocios y desempefiando el cargo de 0 a

3 afos.

La mayoria de las Mype tienen méas de 7 afios de permanencia en el rubro, su capacidad
maxima de trabajadores es de 1 a 5, ademas no son familiares y sus empresas fueron creadas

para generar ganancias.

La totalidad de los representantes de las Mype conocen el termino marketing como factor
relevante de la gestion de calidad, ademas utilizan el benchmarking como técnica moderna
de la gestion de calidad, también indican que tiene dificultades para la implementacion de la
gestidn de calidad ya que su personal tiene poca iniciativa, ellos utilizan la observacion como
técnica para medir el rendimiento del personal, confirman que la gestion de calidad ayuda
alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, ademas menciona que la gestién
de calidad y el marketing contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, garantizan que
sus productos cubren la necesidad del cliente, también resaltan que no cuentan con una base
de datos de sus clientes, expresando que su nivel de ventas ha disminuido, el medio mas

utilizado para publicitar su negocio son los volantes y utilizan el tipo de marketing indirecto.

Se elabor6 un plan de mejora con la finalidad de plantear estrategias de innovacion que
generen el desarrollo en el mercado y sobre todo aplicando el marketing como factor

relevante de la gestion de calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Implementar mejores técnicas de gestién de calidad que sirvan de apoyo para
incrementar las ventas sin descuidar la satisfaccion del cliente definiendo

correctamente las necesidades y requisitos solicitados por ellos.

Tener la mente abierta de compartir ideas con sus jefes inmediatos ya que deben dar
a conocer lo resaltante que tienen los clientes sobre un producto, enfocandose en
brindar un buen servicio de calidad que priorice su comodidad y se sienta fidelizado
con nosotros, ya que gracias a ellos sentiran seguridad con nuestros productos y

recomendaran a las deméas personas nuestra marca.

Adecuar una estrategia sobre el incremento de las ventas contratando buenos
proveedores, invertir en capacitaciones sobre tendencias de la moda, estudiar los
nuevos cambios de eleccion sobre una prenda. Esto nos permitira crecer personal y
profesionalmente como empresarios estabilizando la productividad y competitividad

de su empresa.
Poner en marcha un plan de mejora donde resalten los objetivos y metas de la empresa

en una vision acorto o largo plazo, tomando como puntos objetivos soluciones rapidas

a cada cambio que pueda suceder en un ambiente.
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AnNexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TESIS IV 2016-2

CURSO DE TITULACION 2020-2

N° Actividades SEMESTRE | | SEMESTRE Il | SEMESTRE | | SEMESTRE Il
1121341234123 |4 ]1]2|3]|4

1 Elaboracion del X X
Proyecto

2 Revision del X X
proyecto por el
jurado de
investigacion

3 | Aprobacion del X X
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

4 Exposicion del X X
proyecto al JlI o
asesor

5 Mejora del marco X X
tedrico

6 Redaccion de la X X
revision de la
literatura

7 Elaboracion del X X
consentimiento
informado (*)

8 Ejecucion de la X X
metodologia

9 Resultados de la X X
investigacion

10 | Conclusiones y X X
recomendaciones

11 | Redaccion del X X
informe final

12 | Aprobacion del X X
informe final por el
Jurado de
Investigacion

13 | Presentacion de X X
ponencia en
jornadas de
investigacion

14 | Redaccion del X X
articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

Categoria

% 0

Suministros Base Numero Total (S/.

Impresiones 0.30 8 4.80

Lapiceros 0.50 2 1.00

Taller de tesis 3000.00 1 3000.00

Servicios

Uso del turnitin 50.00 2 100.00

Sub Total 3105.80

Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 1.50 2 3.00

Sub Total 3.00

Total del presupuesto desembolsable 3108.80
Presupuesto No Desembolsable (Universidad)

Cate_gc_)rla Base % Numero Total

Servicios

Uso del internet (Laboratorio de

aprendizaje digital - LAD) 30.00 4 120.00

Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00

_SoporFe m_fprmatlco (Modulo de 40.00 4 160.00

investigacion ERP)

P_ubllcauon en articulo de repositorio 50.00 1 50.00

virtual

Sub Total 400.00

Recurso Humano

Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 959 00

semana)

Sub Total 252.00

Total del presupuesto no desembolsable 652.00

Total (S./) 3760.80
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° | RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTANTES
Tiendas Darwin y Jr. Leoncio Prado 660 Jessica Moreno Aguilar

1 Andrea Galerias Alfa Stand N° 108

5 Comercial Karito Jr. Leoncio Prado 660 Clemencio Yupanqui
Galerias Alfa Stand N° 201 | Villegas

3 Gemelos Sport Jr. Leoncio Prado 660 Fiorella Rodriguez
Galerias Alfa Stand N° 303 | Obregén

4 Planet Surf Skate Jr. Leoncio Prado 660 Wendy Ledn Lozano
Galerias Alfa Stand N° 308

5 Fashion Mens Jr. Leoncio Prado 660 Rosa Uriol
Galerias Alfa Stand N° 204

5 People Fashion Hy K | Jr. Leoncio Prado 660 Hans Edward Costas
Galerias Alfa Stand N° 317 | Auque

7 La Tienda del Jeans Jr. Leoncio Prado 660 Julio Manrique Noriega
Galerias Alfa Stand N° 304

3 Tienda Nuevo Mundo | Jr. Leoncio Prado 660 Andrés Lopez Vasquez
Galerias Alfa Stand N° 309
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Anexo 4: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia. La presente investigacion se titula Marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias
Alfa, Chimbote, 2020 y es dirigido por Jordi Julinho Rojas Huayanay, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El prop6sito de la investigacion es: Obtener el Titulo de Licenciado en Administracion.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
correo electronico. Si desea, también podra escribir al correo rcenturionm@uladech.edu.pe
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a
continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo

electronico:

Firma del participante:
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
CIEI-V1
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Anexo 5: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Marketing como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro
comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020. Para obtener el titulo de licenciado en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.
1. Referente a los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas:

1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios

c) 51 a més afos
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino
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3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

C) 7 a mas afios
2. Referente a las Micro y Pequefias Empresas:

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

C) 7 a mas afos

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares.
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9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

3. Referente a la Técnica Marketing como factor relevante de la Gestion de Calidad.

10. ¢ Conoce el termino Marketing como factor relevante de la Gestion de
Calidad?

a) Si

b) No

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

b) Empowerment

c¢) Outsourcing

d) Otros

12. ¢ Qué dificultades tiene para la implementacion de gestion de calidad
a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

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

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

14. La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion

a) Si

b) No
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15. ¢ La gestion de calidad y el marketing contribuyen a mejorar el rendimiento
del negocio?

a) Si

b) No

16. ¢ Los productos cubren la necesidad del cliente?
a) Si
b) No

17. ¢ Cuentan con una base de datos de sus clientes?
a) Si
b) No

18. ¢ Cual es el nivel de sus ventas actualmente?
a) Ha aumentado
b) Ha disminuido

c) Se encuentra estancado

19. ;Qué medios usa para publicitar su negocio?

a) Carteles

b) Periddicos

¢) Volantes

d) Anuncios en radio o television

e) Redes sociales

20. ¢ Qué tipo de marketing usa?

a) Directo
b) Indirecto

¢) Social

67



Anexo 5: Hoja de trabajo

Caracteristica de Frecuencia | Frecuencia
Indicadores Tabulacion )
los Representantes absoluta relativa
18 a 30 afos | | | | 4 50.00
31 a 50 aflos | | 2 25.00
Edad
51 a més afios | | 2 25.00
Total HLL ||| 8 100.00
Masculino W 5 62.50
Género Femenino | || 3 37.50
Total \]\H\L ||| 8 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria | | 2 25.00
Secundaria | || | 4 50.00
Grado de Superior no
. ., . L 0 0.00
instruccion universitaria
Superior
) P o | | 2 25.00
universitaria
Total HLL ||| 8 100.00
Duefio \]\H\L 5 62.50
Cargo que —
N Administrador | ||| 3 37.50
desempefia
Total \]\H\L ||| 8 100.00
0 a 3 afios | || | 4 50.00
Tiempo que —
4 a 6 afios | 1 12.50
desempefia en el
7 a mas afios | || 3 37.50
cargo
Total \]\H\L ||| 8 100.00
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Caracteristica _ y Frecuencia | Frecuencia
Indicadores Tabulacion _
de la Mype absoluta relativa
0 a 3 aflos 0 0.00
Tiempo de —
_ 4 a 6 afios || 2 25.00
permanencia en - 5
7 a més afos 75.
el rubro W |
Total N || 8 100.00
NUmero de 1 a5 trabajadores W ||| 8 100.00
trabajadores 6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total N || 8 100.00
Trabajadores de Familiares ] 3 37.50
la empresa No familiares N 5 62.50
Total N 8 100.00
Objetivo de Generar ganancia ||| || 8 100.00
creacion Subsistencia 0 0.00
Total N || 8 100.00
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Caracteristicas del

Marketing como ) y Frecuencia | Frecuencia
Indicadores Tabulacion )
factor relevante en la absoluta relativa
gestion de calidad
Marketing como Si TH\L ||| 8 100.00
factor relevante de la No 0 0.00
gestién de calidad Total \I\H\L ||| 8 100.00
Técnicas modernas de [ Benchmarking [N, || 8 100.00
la gestion de calidad Empowerment 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total N || 8 100.00
Dificultades para la| Poca iniciativa | T 5 62.50
implementacion de la [ Aprendizaje lento | ||| 3 37.50
gestién de calidad No se adapta a
) 0 0.00
los cambios
Desconocimiento
0 0.00
del puesto
Total N || 8 100.00
Técnicas para medir el [ La observacion [N}, 5 62.50
rendimiento del [ Laevaluacion ||| 3 37.50
personal Escala de
) 0 0.00
puntuaciones
Total N 8 100.00
La gestion de calidad Si N || 8 100.00
ayuda alcanzar los No 0 0.00
objetivos 'y metas \I\H\L |||
trazados por la Total 8 100.00

organizacion
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La gestion de calidad y Si N I 8 100.00
el marketing No 0 0.00
contribuyen a mejorar \H‘H |||
el rendimiento del Total 8 100.00
negocio
Los productos cubren Si N || 8 100.00
la  necesidad  del No 0 0.00
cliente Total L] 8 100.00
Cuentan con una base Si | || 3 37.50
de datos de los clientes No \]\H\L 5 62.50
Total \]\H\L ||| 8 100.00
Nivel de ventas| Haaumentado | || 2 25.00
actualmente Ha disminuido | | ||| 4 50.00
Se encuentra | | ) 25 00
estancado '
Total HLL ||| 8 100.00
Medios para publicitar Carteles 0 0.00
Su negocio Periddicos 0 0.00
Volantes | | | | 4 50.00
Anuncios en | L 1250
radio o television '
Redes sociales | | || 3 37.50
Total \]\H\L ||| 8 100.00
Tipo de marketing Directo ] 3 37.50
Indirecto \]\H\L 5 62.50
Social 0 0.00
Total \]\H\L ||| 8 100.00
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Anexo 6: Figuras

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del
centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

EDAD

m18a30 =31a50 =51amas

Figura 1: Edad
Fuente: Tabla 1

GENERO

= Masculino = Femenino

Figura 2: Género

Fuentes: Tabla 1
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GRADO DE INSTRUCCION
0.00%

0.00%
= Sin Instruccion = Primaria
= Secundaria = Superior no Universitaria

m Superior Universitaria

Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

CARGO QUE DESEMPENA

= Dueflo = Administrador

Figura 4: Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1
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TIEMPO QUE DESEMPENA EN EL CARGO

12.50%

m0a3afos =4 a6afos =7amasanos

Figura 5: Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

2. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de prendas de vestir para varones del centro comercial
Galerias Alfa, Chimbote, 2020.

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL RUBRO
0.00%

m0a3afios ®=4a6afios =7 amasanos

Figura 6: Tiempo de la empresa en el rubro

Fuente: Tabla 2
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NUMERO DE TRABAJADORES
0.00%

= 1 a5trabajadores =6 a 10 trabajadores =11 a mas trabajadores

Figura 7: Namero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

TRABAJADORES DE LA EMPRESA

= Familiares = No familiares

Figura 8: Personas que trabajan en su empresa.

Fuente: Tabla 2
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OBJETIVO DE LA CREACION
0.00%

= Generar ganancia = Subsistencia

Figura 9: Objetivo de la creacion de la empresa

Fuentes: Tabla 2

3. Respecto a las caracteristicas del Marketing como factor relevante en la gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de prendas de vestir para varones del centro comercial Galerias Alfa,
Chimbote, 2020.

CONOCE EL TERMINO MARKETING COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD

0.00%

=Si =mNo

Figura 10: Conoce el término del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad.
Fuente: Tabla 3
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TECNICAS MODERNAS DE LA GESTION DE CALIDAD
0.00%

= Benchmarking = Empowerment = Qutsourcing = Otros

Figura 11: Técnicas modernas de Gestion de calidad.

Fuente: Tabla 3

DIFICULTADES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
GESTION DE CALIDAD

0.00% 0.00%

= Poca iniciativa = Aprendizaje lento
= No se adapta a los cambios = Desconocimiento del puesto

Figura 12: Dificultades para la implementacion de la gestion de calidad.

Fuente: Tabla 3
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TECNICAS PARA MEDIR EL RENDIMIENTO DEL
PERSONAL

0.00%

= Laobservacion = Laevaluacion = Escala de puntuaciones

Figura 13: Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente: Tabla 3

LA GESTION DE CALIDAD AYUDA ALCANZAR LOS
OBJETIVOS Y METAS

0.00%

=Si =No

Figura 14: La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion

Fuente: Tabla 3
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LA GESTION DE CALIDAD Y EL MARKETING
CONTRIBUYEN AL RENDIMIENTO DEL NEGOCIO

0.00%

=Si =No

Figura 15: La gestion de calidad y el marketing contribuyen a mejorar el rendimiento del
negocio

Fuente: Tabla 3

LOS PRODUCTOS CUBREN LA NECESIDAD DEL CLIENTE
0.00%

=Si =No

Figura 16: Los productos cubren la necesidad del cliente

Fuente: Tabla 3
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CUENTAN CON UNA BASE DE DATOS

=Si =mNo

Figura 17: Cuentan con una base de datos de los clientes

Fuente: Tabla 3

NIVEL DE VENTAS

= Ha aumentado = Hadisminuido = Se encuentra estancado

Figura 18: Nivel de ventas actualmente

Fuentes: Tabla 3
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MEDIOS PARA PUBLICITAR SU NEGOCIO
0.00% 0.00%

12.50%

= Carteles = Periodicos
= \Volantes = Anuncios en radio o television
= Redes Sociales

Figura 19: Medios para publicitar su negocio

Fuente: Tabla 3

TIPOS DE MARKETING
0.00%

= Directo = Indirecto = Social

Figura 20: Tipos de marketing
Fuente: Tabla 3
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