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RESUMEN
La presente investigacion 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 de calzado para varones en el centro comercial
Los Ferroles en el distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. La investigacion
fue de disefio no experimental — transversal. Para el recojo de la informacién se utilizé
una muestra de 25 micro y pequefias empresas de una poblacion de 40, a quienes se les
aplico un cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo
los siguientes resultados: El 76% de los representantes encuestados de las micro y
pequefias empresas tienen un promedio de edad de 18 a 30 afios, el 88% de los
representantes tienen un grado de instruccion de secundaria completa, el 68% de las micro
y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas afios, el
72% de los representantes de las micro y pequefias conoce el término gestion de calidad,
el 88% de los representantes conoce el termino marketing,. Se concluye que la mayoria
de los representantes tienen la edad de 18 a 30 afos, tienen secundaria completa y su
tiempo de permanencia es de 7 a mas afios, ademas tienen cierto conocimiento del término
gestion de calidad y marketing y creen que lo aplican adecuadamente pero solo trabajan

de forma empirica.

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



ABSTRACT
The general objective of this research was to: Determine the main characteristics of quality
management with the use of marketing in the micro and small companies of the trade
sector, sale of footwear for men in the Los Ferroles shopping center in the district of
Chimbote, province of Santa, year 2017. The research was of non-experimental design
cross-sectional, For the collection of information was used ma sample of 25 micro and
small companies of a population of 40, to which a questionnaire of 23 questions was
applied to Through the technique of the survey, obtaining the following results: 76% of
the representatives surveyed of the micro and small companies have an average age of 18
to 30 years, 88% of the representatives have a high school education degree complete,
68% of the micro and small companies have permanence in the category of 7 to more
years, 72% of the representatives of micro and small enterprises Onoce the term quality
management time 88% of the representatives knows the term marketing It is concluded
that most of the representatives are 18 to 30 years old, have full secondary and their time
of permanence is from 7 to more years, in addition they have some knowledge of the term
quality management and marketing and believe that they apply it properly but only work

empirically.

Keywords: Quality management, Marketing, Micro and small companies
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l. INTRODUCCION

Actualmente en Per( las micro y pequefias empresas son de vital importancia para
la economia del pais, de acuerdo con el ministerio de trabajo y promocion de empleo,
tienen un gran significado porque contribuyen con el 40% para el Producto Bruto Interno
(PBI) y el 80% de la oferta laboral (Sanchez, 2014).

Segin ComexPer( (2017) fomentar la competitividad en las mypes, para que
promuevan su desarrollo a través de la implementacion de mecanismos, resulta primordial
para el pais porque las mypes son una gran fuente de empleo, segun cifras elaboradas por
el instituto nacional de estadistica e informatica (INEI), nos da como resultado que el

95.8% son microempresas, mientras que el 0.1% son pequefias empresas.

Las micro y pequefias empresas son un segmento importante, son fuentes
generadoras de empleo, realizan actividades de generacion de ingresos lo que ayuda a
reducir la pobreza, incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la

poblacion y contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico (Villar, 2017)

Las mypes dedicadas al sector comercio, venta de calzado, afrontan problemas
porque solo tienen una nocion del marketing, pero no tienen conocimiento de codmo usar
esta técnica para poder hacer conocido su negocio, identificar las necesidades de sus
clientes y tener mayores ventas, en cuanto a gestion de calidad aun afrontan una

insuficiencia capacidad de administrar sus productos.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional, sino también internacional:
En Espafia las microempresas tienen dificultades para permanecer en el sector
empresarial, porque esta dirigida por personas que no tienen las capacidades
administrativas, es por ello que no hacen uso del marketing para detectar cuales son los
productos que necesitan los clientes, ademas no estudian los mercados en los que
incursionan. En el 2016 un articulo publicado en el portal web muypymes.com indica que
solo el 3 de cada 10 pymes cuentan con estrategias de marketing. La agencia de
comunicacion y marketing realizo una encuesta a 650 empresas, donde se destaca que el

72% de pymes espafiolas carecen de conocimientos y estrategias de marketing, no aplican



planes de marketing, esto les hace perder hasta un 69% de los posibles beneficios (Asian,
2016)

En Colombia las pymes afrontan problemas en la productividad; por falta de
control en sus procesos, deficiencia de calidad, mala administracion de tiempo, esto
conlleva a las pymes no realicen de manera adecuada su produnccién, generando
insatisfaccion en sus cliente. En cuanto a marketing digital pocas pymes lo aplican pero
de manera lenta porque existe barreras entre los clientes y el mercado online: por la
desconfianza de los clientes al realizar una compra online, asi que algunos consumidores

han optado de seguir realizando sus compras de manera tradicional (Castro, 2017).

México afronta serios problemas por la mala administracion de sus pymes como
consecuencia existen problemas de ineficiencia en produccion e inventarios, problemas
de venta y de mercado, excesivos gastos personales y sin control, mal manejo de personal
y contratacion, mala planeacion y problemas financieros. EI marketing es una herramienta
poco reconocida por las pymes, segun Paredes esta herramienta es muy importante para
el desarrollo de los negocios y para la sobrevivencia, también nos dice que el marketing
muchas veces es la razon del triunfo o el fracaso para las pymes, sin importar el tamafio

de las mismas (Cruz, LOpez & Meneses, 2016).

En Bolivia las pequefias y medianas empresas tienen problemas de formacién y
acceso a recursos que limitan su desarrollo, también la falta de tecnologia es un grave
problema, porque no disponen del internet que les permite crear una pagina en la que
puedan publicar y ofertar sus productos, tambien tienen problema de informalidad y alta
inestabilidad laboral, porque los empleados son eventuales con contratos solo temporales

por lo que los ingresos econdmicos son bajos (Silvestre, 2015).

En Chile existen mas de 1.5 millones de micro y pequefias empresas, dentro de
ellas 805 mil microempresas son informales, también la falta de financiamiento y la poca
innovacién son obstaculos para el desarrollo de las mypes. EI 99% son pequefias y
medianas empresas, representan el 19% de la economia nacional, el 15.2% muere en el

primer afo y el 90% no llega a sobrevivir a los 10 afios. Las pymes tienen problema en la



gestion debido a la falta de analisis estratégico, mala prevision financiera, ausencia de

controles, y falta de planificacién (Luco, 2016).

En Ancash el 88% de la poblacién econémicamente activa trabaja en micro,
pequefia 0 medianas empresas, de ese total el 62.2% son microempresas, el 9.6% laboran
las pequefias empresas y el 9.2% son medianas empresas, pocas mypes sobreviven ya que
el mercado es muy competitivo, el problema que afronta es que los administradores o
duefios tienen poco conocimiento de la gestion de calidad y marketing, al no aplicar esta
técnica tienen como consecuencia bajas ventas y no pueden hacer conocidos sus negocios.
(Vivar, 2016)

En el distrito de Chimbote especificamente en el centro comercial Los Ferroles
donde se desarrollé el trabajo de investigacion, existen micro y pequefias empresas
dedicadas a la venta de calzado para varones, las cuales tienen problemas de gestion de
calidad con el uso del marketing, debido a que tienen cierto conocimiento sobre ambos

temas, creen aplicarlos adecuadamente pero solo trabajan de forma empirica.

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para
varones en el centro comercial los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa,
2017?. Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteé el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para
varones en el centro comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa,
2017.

Para alcanzar el objetivo general se planted los objetivos especificos siguientes:
Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles
del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017. Determinar las caracteristicas de las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para varones en



el centro comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017.
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para varones en

el centro comercial Los Ferroles, del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017.

La presente investigacion se justifica porque permiti6 a los
gerentes/adminitradores conocer mejoras en gestion de calidad con el uso del marketing,
para de esta manera conseguir la fidelidad de los clientes, posicionamiento en el mercado
y aumentar sus ganancias, tambien se justifica porque permitié conseguir conocimiento
sobre como aplicar esta tecnica para obtener mejores resultados, finalmente se justica
porque servira a los estudiantes como base de informacién para realizar otras

investigaciones futuras.

En la investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal — descriptivo.
No experimental: porque se realizo sin manipular deliberadamente la variable gestion de
calidad con el uso del marketing. Transversal: porque el estudio de investigacion tuvo
inicio y fin, especificamente el afio 2017. Y descriptivo: porque solamente se describio

las carcateristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing.

Asimismo para el recojo de informacion se utilizé una poblacion de 40 y una
muestra de 25, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 23 preguntas las
cuales estan distribuidas en tres partes: Las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos
de las caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias empresas. Las
4 siguientes preguntas estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas. Las 14 ultimas preguntas estan referidas acerca de las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles del

distrito de Chimbote de la provincia del Santa, 2017

Obteniendo los siguientes resultados: el 76% de los representantes encuestados de
las micro y pequefias empresas tienen un promedio de edad de 18 a 30 afios, el 64% de los

representantes son de género femenino, el 88% de los representantes tienen un grado de



instruccion de secundaria completa, el 68% de las micro y pequefias empresas tienen un
tiempo de permanencia en el rubro de 7 a méas afios, el 72% de los representantes de las
micro y pequefias conoce el término gestion de calidad, el 88% de los representantes
conoce el termino marketing,. Se concluye que la mayoria de los representantes tienen la
edad de 18 a 30 afios, tienen secundaria completa y su tiempo de permanencia es de 7 a
mas afios, ademas tienen cierto conocimiento del término gestion de calidad y marketing

y creen que lo aplican adecuadamente pero solo trabajan de forma empirica.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Merino, Panigua & Quevedo (2009) en su tesis Diagndstico y propuesta de
solucién para mejorar la Gestion Administrativa de las pequefias empresas del Sector
Comercio "venta de electrodomésticos y muebles” en los Departamentos de la Paz,
Usulutan y San Vicente. — Salvador. Tuvo como objetivo general: Investigar la situacion
de la gestion administrativa que presentan las pequefias empresas del Sector Comercio de
los Departamentos de La Paz, Usulutan y San Vicente. Y plante6 los siguientes objetivos
especificos: ldentificar la situacion actual de la Gestion administrativa en la pequefa
empresa. Conocer los factores internos y externos que determinen el crecimiento y
desarrollo de las pequefias empresas. Determinar aspectos administrativos que utilizan los
pequefios empresarios para llevar a cabo la Gestion administrativa de sus empresas. La
investigacion fue descriptivo — correlacional- cuantitativo, se utiliz6 una poblacion
muestral de 28 mypes ubicadas en los departamentos de La Paz, 26 en Usulutan y en San
Vicente 10 a las cuales se les aplicé un cuestionario de 14 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: EI 40% de las personas entrevistadas fueron jefes o encargados de
tienda, el 55% tienen un nivel académico de bachillerato, el 42% tienen una experiencia
laboral de 11 a 15 afios, el 41% tiene un tiempo de antigliedad de 21 a mas afos, el 71%
comenz6 con 1 a 3 empleados, el 42% cuentan con 6 a 10 empleados, el 46% considera
gue necesita una mejora en la empresa, el 71% consideran que el reconocimiento de la
empresa en la zona contribuye al crecimiento de la empresa, el 91% planea las actividades
de su empresa para un determinado tiempo, el 46% cuenta con el area de ventas en su
empresa, el 81% realiza acciones para integrar su equipo de trabajo, el 69% brinda
capacitacion a sus empleados, el 68% controla a sus empleados por supervision visual, el
100% considera importante la satisfaccion de sus clientes. La investigacion concluye: La
mayoria de las empresas no cuentan con mision, vision, valores, ni con un manual de
induccion. EI método de control mas utilizado es la supervision visual, y en la mayoria de

los casos es efectuado por los gerentes o jefes de las empresas cuando se encuentran en



ellas. La mayoria de los dirigentes son bachilleres, el desarrollo en su puesto de trabajo ha
sido empirico, en algunas ocasiones no tienen el conocimiento técnico para llevar el

proceso admirativo eficientemente
Antecedentes Nacionales

Celestino (2017) es su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing, en las
micros y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de computadoras en la
ciudad de Tingo Maria, 2017 . Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestién de calidad con el uso del Marketing en las Micro y pequefias
empresa del sector comercio- rubro venta de computadoras, en la ciudad de Tingo Maria
- 2017. Y planteé los objetivos especificos siguientes: Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresa del sector comercio
- rubro venta de computadoras, en la ciudad de Tingo Maria - 2017. Determinar las
principales caracteristicas de las Micro y pequefias empresa del sector comercio - rubro
venta de computadoras, en la ciudad de Tingo Maria - 2017.Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y pequefias
empresa del sector comercio- rubro venta de computadoras, en la ciudad de Tingo Maria
— 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo, se
utlizo una poblacion de 10 micro y pequefias empresas y una muestra de 8, a las cuales
se le aplico un cuestionario de 22 preguntas; obteniendo los siguientes resultados: EI 75%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 30 a 50 afios, el 62.5%,
son del sexo masculino, el 62.5% tienen el grado superior universitario, el 75% son los
duefios que administran su negocio, el 62.5 % tienen un tiempo de permanencia en el rubro
de 6 a mas afos, el 62.5% tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 6 afios a mas,
el 75% tiene como objetivo de creacion de la empresa generar ganancias, el 75% conoce
el termino gestion de calidad, el 63% tiene conocimiento de benchmarking como tecnica
moderna de gestion de calidad, el 75% tiene como dificultad para la implementacion el
desconocimiento, el 75% utiliza la tecnica d ela observacion para medir el rendimiento
del personal, el 75% dice que la gestidn de calidad no contribuye al mejoramiento de su

negocio, el 75% si conoce el marketing, el 100% afirma que si cumple con las necesidades



de los clientes, el 75% tiene una base de dato de sus clientes, el 62.5% nos dice que su
nivel de ventas se encuentra estancado, el 50% utiliza las gigantografias como medios de
publicidad, el 62.5% utiliza las estrategias de ventas como herramienta del marketing, el
62.55 no utiliza las herramientas del marketing porque no las conoce, el 75% afirma que
el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. La investigacion concluye
que la totalidad de los representantes de las micro y pequefias Empresas del sector
comercio- rubro venta de computadoras en la ciudad de Tingo Maria, 2017, tiene como
representantes a los propios duefios y la mayoria absoluta son dirigidas por el género
masculino, quienes desempefian el cargo por mas de 6 afios asi mismo la mayoria son
personas adultas que tienen de 30 a 50 afos, y tienen estudios superiores universitarios.
La totalidad, caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector comerciorubro
venta de computadoras en la ciudad de Tingo Maria, 2017, méas de la mitad permanece en
el rubro por mas de 6 afios, la mayoria creo su empresa para trabajar y obtener ganancias
para subsistir. De la totalidad, variable gestion de calidad con el uso del marketing de las
micros y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de computadoras en la
ciudad de Tingo Maria, 2017, la mayoria de los representantes no conocen el termino
gestion de calidad, menos las técnicas modernas de la gestion de calidad, la cual les
dificulta implementar la gestion de calidad. A pesar de todo ello consideran que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio. Todo el panorama cambia
cuando hablamos del termino marketing, porque la mayoria de los representantes dicen
conocer dicho término. Entonces pregunte si contaban con una base de datos de los
clientes la mayoria respondié que no, pero considera que los productos que ofrecen
atienden a las necesidades de los clientes la totalidad de ellos respondieron que si, su nivel
de ventas de la mayoria se encuentran estancado, que medios utiliza para publicitar su
negocio la mayoria relativa utiliza gigantografia lo que significa que no utilizan ninguna
herramientas de 41 marketing, porque no las utiliza por que no las conoce el marketing
abarca algo mas extenso, las ventas y la publicidad tan sélo son la punta del iceberg del
marketing. En la actualidad, el marketing debe entenderse, no en el sentido arcaico de

realizar una venta (“hablar y vender”), sino en el sentido moderno de satisfacer las



necesidades del cliente. Un marketing correctamente usado ayuda a mejorar la

rentabilidad de su empresa.

Espinoza ( 2017) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista
de ropa, galeria sefior de los milagros de Huarmey, afio 2016. 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. Y plante
los objetivos especificos siguientes: Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequeiias empresas del sector comercio- rubro venta
minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. Determinar
las principales caracteristicas 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.
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. La investigacion fue
de disefio no experimental — transversal- descriptivo, se utlizd una poblacion de 30 micro
y pequefias empresas y una muestra de 20, a las cuales se le aplico un cuestionario de 14
preguntas ; obteniendo los siguientes resultados: EI 50,0% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienes entre 31-50 afios de edad, el 85,0% son de género
femenino, el 65,0% cuentan con secundaria completa, un 75,0% que administran su
negocio son los propios duefios, el 60,0%, desempefia en el cargo y permanencia en el
negocio es de 4-6 afos, el 70,0% de las Mypes su permanencia en el rubro oscila de 4-6
afios, el 85,0% de las micro y pequefias empresas son informales, el 85,0% no se acogen
a ningun régimen tributario, el 45,0% no tiene conocimiento sobre gestidn de calidad, el
40,0% manifiesta que ayuda en el aumento de la venta, el 40,0% manifiesta que usan la
subcontratacion. Respecto al Marketing Estratégico: el 45,0% creen que es el proceso de
venta, el 30,0% emplea las promociones, el 35,0% indica que el marketing estratégico a

veces ayuda en las ventas. La investigacion concluye que los representantes legales de



las micro y pequefias empresas oscila entre los 31-50, empoderandose las mujeres en dicho
rubro, asi mismo los cargos que ocupan en su mayoria la titularidad del negocio con
experiencia en el cargo de 4 a 6 afios en su mayoria, y su grado de instruccion académica
en la mayoria es de secundaria completa. Referente a las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas (Mype) Se concluye lo siguiente que las empresas en su
mayoria son informales, asi mismo se describe que la permanencia en el rubro del negocio
es de 4 a 6 afios de antigliedad. Referente a las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del Marketing Estratégico Se concluye que la mayoria de las Mypes no
tienen un conocimiento sobre calidad de calidad y marketing estratégico, por motivo de
no tener grado superior ni técnico de estudio, actuando empiricamente con nociones a
groso modo, aun sin saber claramente los concepto, utilizandolo con bajos niveles de
importancia, e indicaron que las técnicas que usan es la subcontratacion, asi mismo el

marketing estratégico que emplean son las promociones.

Hijar (2017) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros,
centro comercial Acomerced, Huacho, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro
y Pequerias Empresas del sector comercio - rubro venta minorista de ropa para caballeros,
Centro Comercial Acomerced Huacho — 2017. Y planted los objetivos especificos
siguientes: Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las Mypes,
determinar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, asi mismo
se determind las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing a las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio - rubro venta minorista
de ropa para caballeros, Centro Comercial Acomerced Huacho — 2017. La investigacion
fue de disefio cuantitativa-descriptiva, se utlizd una poblacién absoluta comprendida de
58 micro y pequefias empresas, a las cuales se le aplico un cuestionario 21 de preguntas ;
obteniendo los siguientes resultados: el 57% tienen entre 18 a 30 afios, e el 78 % son de
sexo femenino, e el 100 % tienen secundaria completa, el 34 % corresponde a que las

empresas se encuentran representadas por un administrador quien a la vez hace las veces
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de vendedor, e el 64 % tienen entre 0 a 3 afios. Caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas: el 71% se encuentran de 7 a mas afos, el 100% de las empresas se encuentran
formalmente constituidas, el 71% creo su empresa con la finalidad de trabajar para
subsistir, Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing: el 100 %
conoce este término, el 100 % no conoce ninguna técnica respectiva, e 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 % respondié que no conocen este término, el 100 % respondi6
que si, atiende a las necesidades, el 91 % respondi6 que no tienen una base de datos de
sus clientes, e el 55 % respondié que sus ventas han aumentado, el 95 % respondi6 que no
utilizan ningdn medio de publicidad, el 100 % respondié que no utiliza ninguna
herramienta de marketing, el 55 % respondio que no utiliza por que no conocen ninguna
clase de herramienta que tenga que ver con el marketing, el 74 % respondié que el
marketing no mejoraria su negocio. La investigacion concluye que la totalidad de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial Acomerced —
2017, mas de la mitad tienen entre 18 a 30 afos, y la mayoria relativa estan representadas
por el género femenino, la totalidad de las representantes tiene estudios secundarios
completo. Asi mismo las empresas estan representadas en su mayoria por los mismos
duefios, los mismos que en el puesto se encuentra de O a tres afios respectivamente. La
mayoria relativa de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial Acomerced —
2017, permanecen en el rubro de 7 a mas afios, la mayoria absoluta de las empresas se
encuentran formalmente constituidas y cumplen con sus obligaciones y deberes y la
mayoria relativa creo su empresa con la finalidad de trabajar y obtener ganancias para su
subsistencia. La totalidad de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Centro Comercial Acomerced — 2017, conocen el termino calidad y no conocen ninguna
técnica de gestion de la calidad, la cuarta parte de los representantes tienen dificultades
para implementar la gestion de la calidad, casi la totalidad cree que el sistema de calidad
es positivo para mejorar su negocio y de esta manera alcanzar sus objetivos y metas. la
mayoria relativa de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro

Comercial Acomerced — 2017 conoce el termino marketing, la totalidad de los
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representantes cree que sus productos si satisface las expectativas de sus clientes, y no
cuentan con una base de datos de sus clientes, asimismo mas de la mitad de los
representantes de las empresas sefialaron que sus ventas a mejorado relativamente a pesar
de no utilizar medios publicitarios para ofertar sus productos. La totalidad de los
representantes de las empresas no utiliza ninguna herramienta de marketing, de la misma

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

Valderrama (2015) en su tesis Gestion de calidad y competitividad de las mypes
del sector comercio - rubro venta de calzado para damas del distrito EI Porvenir, afio
2014. Tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de gestion de
calidad y competitividad de las MYPES del sector comercio — rubro venta de calzado para
damas del distrito El porvenir, afio 2014. Y planted los objetivos especificos siguientes:
Describir las principales caracteristicas de gestion de calidad (productos) de las MYPES
del sector comercio del distrito EI Porvenir en el rubro venta de calzado para damas, afio
2014. Describir las principales caracteristicas de competitividad de las MYPES del sector
comercio del distrito EI Porvenir en el rubro venta de calzado para damas, afio 2014. La
investigacion fue de disefio descriptivo, se utlizd una poblacion muestral de 15 micro y
pequefias empresas, a las cuales se le aplico un cuestionario de 14 preguntas ; obteniendo
los siguientes resultados: el 90% de sus representantes son del sexo femenino, el 42.86%
tienen la edad entre 50 y 60 afios, el 53.3% cuentan con estudios secundarios, EI 60% de
estas organizaciones se encuentran realizando sus actividades mas de 10 afios, El 66.7%
tienen mas demanda en calzado para damas, el 46.7% de los clientes se fija en la cxalidad
ante de realizar sus compras, ElI 40% determinan su calidad de su calzado atreves de su
materia prima, El 40% utilizan controles posteriores a su fabricacion, EI 60% capacitan a
sus trabajadores cada afio, EI 80% de las Mypes hacen cambio o mantenimiento de su
maquinaria cuando es necesario, el 33.3% se diferencian de su cometencia por sus precios,
el 60% dijeron que dana conocer sus empresas a traves de afiches. La investigacion
concluye segun las encuestas que la edad por género de los representantes y dirigentes
de las microempresas de calzado del distrito el Porvenir, contamos que entre la edad

promedio de los representantes de las Mypes esté entre 50-60 afios, lo que nos indica que

12



son personas completamente maduras con un grado de instruccion basico con un 53.3%
ya que la mayoria de los microempresarios solo tienen estudios secundarios. Por lo general
el 60% de estas Mypes vienen realizando sus actividades durante méas de diez afios lo que
indica que cuentan con bastante experiencia en rubro de venta de calzado, contando con
una demanda del 66.75% en calzado para damas y menos del 50% en calzado para
caballeros lo que indica que estas empresas tienen mayor representacion en el mercado en
venta de calzado para mujer. Se lleg6 a la conclusién que los clientes antes de adquirir los
productos tienen en cuenta la calidad y el precio como requisito de compra con un 46.7%
en calidad y en el precio con 33.3%; la variacion que hay entre las dos es minima por lo
tanto se debe trabajar en los dos factores de manera equitativa. Por otro lado tenemos que
estas empresas determinan su calidad atreves de su materia prima con las que trabajan con
un 40% vy las deméas en la mano de obra con los que cuentan para sus procesos con un
33.3%. Podemos concluir que mayor mente estas empresas realizan controles posteriores
a la fabricacion del calzado con un 40% y un 26.7% no emplean ningun control en sus
procesos por lo tanto corren el riesgo de que sus productos terminados resulten fuera de
las especificaciones correctas o defectuosos que ocasione posiblemente pérdida de
clientes. Tenemos un 26.7% de microempresas que no capacitan a sus trabajadores por lo
tanto es un porcentaje representativo; en lo cual se deberia trabajar ya que representa un
punto débil para la organizacion a comparacion de las demas que si capacitan a sus
colaboradores.Las mypes con un porcentaje del 80% si realizan cambios y mantenimiento
de sus maquinarias de produccion cuando es necesario, es decir que estas empresas Si
estan pendiente de las circunstancias que se presentan en el desarrollo de sus actividades
de fabricacion. Segun las encuestas el 33.3% de las Mypes no se consideran competitivas
por la falta de maquinaria importada y escases de materia prima, representando un punto
de baja competitividad ya que al no contar con materia prima oportuna y maquinaria que
requieren ciertos zapatos la produccion de los lotes de calzado se vera afectada por lo tanto
en la rentabilidad de la microempresa tambien. Los microempresarios constataron en la
encuesta que su diferenciacion como empresa tienen que ver con los precios y por la
calidad de su calzado con un 33.3%, Podemos decir que la diferencia de estas

microempresas de las demas es minima.La publicidad o los medios que usan estas
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microempresas para darse a conocer como empresas es mediante afiches con un 60% de

representacion en el mercado y un 33.3% con paneles publicitarios.
Antecedentes Locales

Chero (2015) en su tesis Influencia del Financiamiento en la Gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta mayorista de alimentos
del distrito de Nuevo Chimbote, afio 2014. Tuvo como objetivo general: Determinar la
influencia del financiamiento en la gestion de calidad de las Micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta mayorista de alimentos del Distrito de Nuevo Chimbote,
afio 2014. Y planted los objetivos especificos siguientes: Identificar las caracteristicas del
perfil del propietario de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta
mayorista de alimentos, del Distrito de Nuevo Chimbote Afio 2014, Identificar las
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio del rubro venta
mayorista de alimentos del Distrito de Nuevo Chimbote Afio 2014, Identificar las
caracteristicas del financiamiento de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio
del rubro venta mayorista de alimentos del Distrito de Nuevo Chimbote Afo 2014,
Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas
del sector comercio del rubro venta mayorista de alimentos del Distrito de Nuevo
Chimbote Afio 2014, Medir la correlacion del financiamiento y la gestion de calidad de
las Micro y Pequefias Empresas. del sector comercio del rubro venta mayorista de
alimentos del Distrito de Nuevo Chimbote Afio 2014. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal- descriptivo, se utlizé una poblacion de 100 micro y pequefias
empresas y una muestra de 71, a las cuales se le aplico un cuestionario de 14 preguntas ;
obteniendo los siguientes resultados: el 43.7% de los propietarios tienen la edade de 38 a
48 afios, el 50.7% es de genero masculino, el 39.4% tienen un nivel de estudios de
secundaria completa, el 46.5 % afirma que las rozanes por las cuales intalo su negocio es
por falta de empleo, el 39.4 % afirma que mas de 3 afios se dedican a la actividad
comercial, el 70.42% cuanta con 1 a 2 trabajadores, el 98% de mypes estan debidamente
formalizados, el 80% de mypes en el afio 2013 si recibié financiamiento, el 45.1% afirma

que las instituciones financieras que brindan el credito son los bancos, el 86% de mypes
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cumple con los requisitos establecidos por las entidades financieras para otorgar
financiamiento, el 61% del financiamiento orientado a capital de trabajo, el 93% de
empresarios no tiene dificultades en cumplir las obligaciones de deuda por realizar gestion
de calidad, el 67% tiene dificultades de cumplir con obligaciones de deuda debido a altos
intereses impuestas por entidades financieras, el 55% de empresarios mejoraron sus ventas
con el financiamiento, el 30.9% afirma que las mypes mejorar su rentabilidad gracias al
financiamiento, el 73.24% afoirma que algunas veces aceptan la devolucion de productos
por fallo, Con un 77% de mypes que capacitan a sus trabajadores. La investigacion
concluye: respecto a la edad del propietario el 55% corresponde a una edad mayor a 38
afios y solo 45% una edad comprendida entre 18 y 37 afios. La mitad de empresarios es
de sexo masculino. 39.4% de empresarios tiene secundaria completa, 18.3% tiene superior
completa. 5.1.2 Principales caracteristicas de la mype en estudio: - Hay dos razones que
se igualan 45% de incidencia para instalar el negocio una es la falta de empleo y la otra es
la necesidad de invertir ahorros. El tiempo de funcionamiento de la actividad de 3 afios a
mas 58% de incidencia. el 70% de Mypes cuenta con 1 trabajador y solo 8.5% de Mypes
cuenta de 2 a 5 trabajadores. el 79% de Mypes se encuentra en el Régimen Unico
Simplificado y 7% se encuentra en el Régimen General. 5.1.3 Caracteristicas del
financiamiento: el 80% de Mypes recibié financiamiento y el 20% no recibio
financiamiento. - Los bancos financiaron el 45% de Mypes y el 37% las cajas municipales.
el 86% de Mypes cumplieron los requisitos para solicitar el crédito. el 62% del crédito se
orientdé como capital de trabajo y el 11% compra de activos. el 93% de empresarios no
tuvieron dificultad para devolver los préstamos. Las dificultades para cumplir
compromisos de pago se debid a altos intereses segun el 68% de los empresarios. el 55%
de empresarios percibioé que mejoraron sus ventas al recibir créditos y el 24% percibi6 que
aumento la clientela y el 17% percibié que aumento la rentabilidad. Al termino del
ejercicio el 65% reinvirtio en su Mype las utilidades, el 10% invirti6 en gastos personales
y el 25% distribuyo en ambos destinos.El financiamiento recibido permitié el 31%
mejorar la rentabilidad, el 25% mejorar la imagen en el mercado y el 17% el
financiamiento genero un crecimiento en el mercado ademas, el 22%, entiende que el

financiamiento provoco los tres cambios citados. Saracteristicas de la gestion de la calidad
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el 20% de empresarios realiza gestion de calidad con respecto a atencion del cliente. Ee
25% de empresarios realiza con periodicidad capacitacion a sus trabajadores. el 99% de
empresarios considera que la capacitacion permite dar buena atencion al cliente. el
financiamiento y gestion de calidad. Elevar el financiamiento no garantiza un a gestion de
calidad de las Mypes mas alentar un financiamiento normal si se alcanza gestion de
calidad estable. El financiamiento si influyo en la gestion de la calidad de las mypes del
sector comercio del distrito de nuevo Chimbote en el afio 2014.

Rubio (2014) en su tesis Caracterizacion del financiamiento y la gestion de
calidad en las mype’s del sector - comercio rubro - venta de productos agropecuarios,
equipos e insumos del distrito de Chimbote, afio 2011. Tuvo como objetivo general,
Determinar las principales caracteristicas del financiamiento y la gestion de calidad de las
MYPES (Micro y Pequefias empresas) del sector - comercio rubro - venta de productos
agropecuarios, equipos e insumos en el Distrito de Chimbote, afio 2011. Y planteé los
objetivos especificos siguientes: Determinar las principales caracteristicas del
representante legal de las Mype’s de estudio. Determinar las principales caracteristicas de
las Mype’s de estudio. Determinar las caracteristicas del financiamiento en las Mype’s en
estudio. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las Mypes en estudio.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo, se utlizé una
poblacion de 18 micro y pequefias empresas y una muestra de 9, a las cuales se le aplico
un cuestionario de 20 preguntas ; obteniendo los siguientes resultados: el 45% representa
entre las siguientes edades 41-55, el 89% son de sexo masculino, el 78% tienen un grado
de instruccion de estudios universitarios, el 56% estan siendo administrados por los
propietarios, el 67% esta desempefiando su cargo mas de 06 y menos de 10 afios, el 56%
viene desarrollando esta actividad en el mismo rubro mas de 5 afios, el 89% afirman que
la Mype’s se formé para obtener ganancias, el 67% recurre al financiamiento formal, el
67% acepta que en el 2011 ha solicitado un crédito financiero, el 100% coincidio que
solicito (3) veces financiamiento en el 2011, : el 89% reconocié que el monto de crédito
financiero solicitado en el 2011 fue entre 10,000 y 50,000, el 78% aseguro que la tasa de

interés que pagaron por el crédito financiero en el 2011 fue de 10% a 20% anual, el 67%
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aseguro que el crédito financiero que solicito fue destinado para capital de trabajo, el 67%
aseguraron conocer sobre gestion de calidad, el 89% viene aplicando diferentes estrategias
de gestion de calidad en sus empresas, el 89% aplica los procesos administrativos como
estrategia de gestion de calidad, el 89% utiliza métodos para evaluar la mejora continua
en los procesos tales como autoevaluaciones y revisiones, el 78% se asegura de evaluar la
eficacia y eficiencia de la operacion, el 89% afirma que los procesos han permitido
determinar si han alcanzado los objetivos planificados, el 89% afirma que los objetivos de
calidad han permitido a la empresa lograr la mejora continua. La investigacion concluye :
Las microempresas rubro - venta de productos agropecuarios, equipos e insumos han
desarrollado esta actividad por més de 5 afios, 2. Estas empresas se encuentran
formalizadas y fueron formadas con la finalidad de obtener ganancias. La mayoria de estos
representantes legales son adultos de edad media quienes son solteros, y son de sexo
masculino, tienen grado de instruccion estudios universitarios, son administradas por sus
propietarios, estan desempefiando su cargo entre 6 y 10 afios. Los representantes de las
mypes acuden al mercado formal a solicitar créditos, a pesar que una pequefia parte acude
al mercado informal. La mayor parte de las Mypes encuestadas en el 2011 han solicitado
un credito financiero, y las que lo solicitaron fueron atendida, pagando una tasa de interés
promedio del 15% y casi todas estas empresas solicitaron prestamos que van desde los
10,000 hasta los 50,000, monto que en la mayor parte de las Mypes fue invertido en capital
de trabajo. Los representantes de las mypes viene aplicando diferentes estrategias de
gestion de calidad en sus empresas, entre ellas la mayoria aplica los 49 procesos
administrativos, utiliza métodos para evaluar la mejora continua en los procesos tales
como autoevaluaciones y revisiones, evaltuan la eficacia y eficiencia de la operacion
mediante el control de procesos La mayoria de los representantes de las mypes aseguro
que las mediciones del desempefio de los procesos han permitido determinar si han
alcanzado los objetivos planificados y que los objetivos de calidad han permitido a la

empresa lograr la mejora continua.
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Gutiérrez (2017) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista de ropa para damas
del centro comercial galerias alfa, Chimbote, 2013. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
sector comercio - rubro venta minorista de ropa para damas del centro comercial Galerias
Alfa, Chimbote 2013. Y planted los objetivos especificos siguientes: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes legales en las micro y pequefias empresas
del sector comercio - rubro venta minorista de ropas para damas del centro comercial
Galerias Alfa, Chimbote 2013. Describir las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa para damas del
centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector comercio - rubro venta
minorista de ropas para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo, se utlizé una
poblacion muestral de 14 micro y pequefias empresas , a las cuales se le aplico un
cuestionario de 17 preguntas ; obteniendo los siguientes resultados: el 35,7% de los
representantes tienen una edad entre los 40 a 50 afios, el 64,3% son de género femenino,
el 64,3% han concluido sus estudios secundarios, el 50% tienen estudios o conocimiento
sobre administracion de empresas, el 100% son formales, el 57.1 tienen una antigtiedad
de 8 a mas, el 78.6% no cuenta con equipos de Gltima tecnologia, el 85.7% no cuenta con
equipos de Ultima tecnologia, el 71.4% no realiza publicidad, el 85.7% indican que no
conocen la nueva ley, el 57.1% no tienen conocimiento sobre gestion de calidad, el 78.6%
indican que si muestran interés en dar soluciones, el 100% aseguran tener un trato amable
con el cliente, el 57.1% indican no contar con un manual de calidad, el 64.3% indican
resolver las necesidades del cliente, el 71.4% s si han identificado procesos para dar un
buen servicio al cliente. La investigacion concluye que el 35.7% de las micro y pequefias
empresas estan representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres, han
culminado sus estudios secundarios y la mitad tienen conocimiento de administracion de
empresas. Referentes a las micros y pequefias empresas, la totalidad de las micro y

pequefias empresas encuestadas el total de las micros y pequefias empresas son formales,
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la mayoria tienen 8 afios a mas de antigiiedad en el mercado, no cuentan con equipos de
alta tecnologia, sus instalaciones son visualmente atractivas, la mayoria no realizan
publicidad pero de los que realizan si son visualmente atractivas y desconocen de la nueva
ley. Referentes a la variable gestion de calidad la totalidad de las micro y pequefias
empresas encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de calidad. Pero
si buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa, la totalidad de
la micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente, de las mismas la gran
mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi como también prioriza en resolver las

necesidades del cliente e identificar procesos para dar un buen servicio.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion
Las micro y pequefias empresas

Segun la ley 28015 define a “La micro y pequefia empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o
gestion empresarial contempla en la legislacién vigente, que tiene como objetivo
desarrollar actividades de extraccion, produccion, transformacion y comercializacion de
bienes o prestacion de servicios”. Tiene como objeto establecer el marco legal para la
promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo, estableciendo politicas de
alcance general y la creacion de instrumentos de apoyo y promocidn, incentivando la
inversion privada, la produccién , el acceso a los mercados internos y externos y otras
politicas que impulsen el emprendimiento y permiten la mejora de la organizacion
empresarial, junto con el crecimiento sostenible de esas unidades econémicas (Bernilla,
2017).

Beneficios de las mypes

En el Peru existen mas de 3.5 millones de micro o pequefias empresas (MYPES)

lo cual el 84.7% son empresas informales. Pues se desconocen los beneficios legales.

En el Pert se considera una microempresa a toda aquella persona natural o juridica,
que sus ventas al aflo no pueden exceder 150 IUT y no pueden tener mas de 10
trabajadores. Actualmente las empresas estan desempefiadas bajo la ley de las MYPES lo
cual su objetivo es promover la formalizacion, competitividad y desarrollo e las mismas,
ademas de mostrar diversos beneficios. El estado brinda beneficios a todas las micro y
pequefias empresas ( MYPES), ofreciéndoles facilidades para su formalizacidn y creacion,
dando politicas que promuevan el emprendimiento, competitividad y la mejora de estas

organizaciones empresariales (Guzman, 2015).
Importancia de las MYPES

Per las MYPES son las generadoras de empleo pues gracias a las nuevas
empresas muchas personas han podido conseguir trabajo, también considerando que

impulsa al crecimiento econémico del pais (Reyes, 2017)
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Segun los autores Oka para 'y Wynn (2007) afirma que las empresas que recién se
estan incorporando al mercado son llamados como la fuerza motivadora del crecimiento
economico: Ofrecen puestos de trabajo, disminuye la pobreza porque genera ingresos
gracias a las actividades que realizan, motivan el caracter emprendedor de las personas,
mejoran la distribucién del ingreso, contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento
economico, aportan el 40% del producto bruto interno y son una de las mayores
potenciadoras del crecimiento econdmico del pais y Otro punto muy importante en el
desarrollo de las MYPES es la implementacion de las politicas de estado, entre ellos los
beneficios tributarios.

Caracteristicas de las empresas:
Thompson (2017) Afirma las siguientes caracteristicas de la pequefia empresa:

Su crecimiento es superior al de la microempresa, existe mayor distribucion de la
actividad de trabajo (que la microempresa) causada por la mayor variedad de la funcién,
exige mayor organizacion (que la microempresa) en lo vinculado a la coordinacion del
personal de trabajo y de los recursos materiales, técnicos y financieros, esta en constante
competencia con las empresas que ofrecen productos similares o parecidos al que

producen, utiliza mano de obra directa.
Floresta (2012) Afirma las siguientes caracteristicas de las microempresas:

El duefio realiza las actividades de un gerente, administrador, vendedor las veces
gue sean necesarias, generalmente toman los gastos personales de las entradas de dinero
del negocio, algunas microempresas se encuentran dentro de su hogar y al momento de
calcular los costos, no suman los gastos de servicios publicos y vehiculo, etc. mayormente
se compra la materia prima para la venta diaria, mayormente no lleva contabilidad, solo
calculan el costo de la materia prima, si en caso es una empresa familiar, se integran ellos
como miembros de trabajo sin ninguna supervision previa, arriesgandose a generar
pérdidas, el empresario o duefio suele tener habilidades y conocimiento de la elaboracion
de sus productos, pero muy poco conocimiento administrativo y por ese motivo a veces

fracasan.
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Tipos de las micro y pequefias empresas
Gestiopolis ( 2011) Afirma los siguientes tipos de MYPES:

Mype de acumulacion: son aquellas empresas que tienen la capacidad y habilidad
de generar utilidades para mantener su capital e invertir en el crecimiento y desarrollo de

la empresa y generar mayor empleo para las personas.

Mypes de subsistencia: son aquellas unidades econdémicas sin capacidad ni
habilidad de generar utilidades, realizando actividades que no requieren de transformacion
substancial de materiales o deben hacer uso tecnoldgico

Nuevos emprendimientos:

Se entienden como todas aquellas empresas que recién se estan iniciando. Los
emprendimientos apuntan a la innovacion, competitividad y hacia una situacion

econdmica mejor ya que asi podra mejorar y haber mas competitividad entre las empresas.
GESTION DE CALIDAD

ISO 9001 calidad (2013) “La Gestion de la Calidad es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada

de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad”.

Sucamec (2016) EI sistema gestion de la calidad es un conjunto de elementos
mutuamente relacionados, que interactlan entre si, para dirigir y controlar diferentes
mecanismos de cumplimiento de los objetivos y de la politica institucional de calidad. La
calidad representa el grado de satisfaccion del usuario con los servicios recibidos, en otras

palabras, si los servicios atienden a sus expectativas.

Gracias a la implementacion de un sistema de gestion de calidad, las empresas
demuestran y garantizan su capacidad de proporcionar eficientemente productos o
servicios que cumplan con los requisitos del usuario, con las normas y reglamentos
aplicables. Ademas este sistema promueve dentro de las empresas la adopcion de un

enfoque basado en procesos e incentiva la mejora continua, aumenta la motivacion,
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estimula la participacion y la eficiencia del equipo, lo que garantiza la capacidad de prestar

servicios de acuerdo con las demandas de los usuarios, aumentando su satisfaccion.
Ventajas de gestion de calidad

Chamorro (2016) a continuacion, ventajas de un buen sistema de Gestion de
calidad:

Mejora la organizaciébn de la compafiia: al ayudarnos a sistematizar las
operaciones, ocurren a menudo innovaciones que nos ayudan a hacer los procesos de la
organizacion mas eficiente, no solo queremos decir diferentes formas de hacer las cosas,
sino también posibles ahorros de costos, descubriendo recursos disponibles, pasos en

proceso que no generen valor, etc.

Permite a la empresa controlar el desempefio de los procesos, es sistema gestion
de calidad nos ayuda a cumplir de forma adecuada la normativa relacionada con nuestros

productos y servicios.

Mejora la capacidad de los trabajadores: el hecho de tener mayor informacion de
los procesos ayuda a abordar su ejecucion de formas maés &gil, incrementando la

motivacion y compromiso de esta.
Principios de Gestion de calidad
ISO 9001 calidad (2013) Los principios de gestion de calidad son los siguientes:

Enfoque al cliente: las empresas dependen de sus clientes, por lo tanto deben
entender sus necesidades, satisfacer al cliente e intentar, no solo alcanzar, sino superar sus

expectativas.

Liderazgo: los lideres crean un entorno en el cual las personas pueden involucrarse

plenamente en el logro de los objetivos de las empresas.

Implicacion de todo el personal: su participacion total de las personas de una

empresa permite usar sus habilidades para beneficios de ella.
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Enfoque de proceso: un resultado deseado es alcanzado con més eficiencia cuando

los recursos y actividades relacionadas son tratados como un proceso.

Enfoque de sistema de gestion: identificar, entender y gestionar un sistema como
procesos interrelacionados para alcanzar un determinado objetivo contribuye a la

eficiencia de las empresas.

Mejora continua: la mejora continua debe ser un objetivo permanente de la

empresa.

Enfoque basado en hechos: las decisiones efectivas se basan en un analisis légico

e intuitivo de datos e informacion.

Relacion de mutuo beneficio con los proveedores: la capacidad de la organizacion
y sus proveedores aumenta a traves de la relacion entre el beneficio mutuo, donde el

proveedor es tratado como un socio en la organizacion.
Componentes de la Gestion de calidad

Riquelme (2017) Para la gestion de calidad se utiliza el control de los procesos

dado en 4 componentes:

Planeamiento: todo el proceso a seguir es considerado para alcanzar los objetivos
de calidad.

Control: monitoreo constantes para detectar posibles errores.

Aseguramiento: el proceso y el producto obtenido se comprueban para verificar el

objetivo.

Mejoras: se realiza tanto en el producto como en el proceso, por fallas localizadas

0 mejoras continuas, pero con el Unico propdsito de lograr mejores resultados.
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MARKETING

Mesquita (2013) “Marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar
valor para satisfacer las necesidades de un mercado objetivo con lucro. EI Marketing
identifica necesidades y deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el tamafio del

mercado identificado”.

Segun la American Marketing Association, la definicion del término es la
siguiente: “E1 Marketing es una actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear,
comunicar, entregar y cambiar las ofertas que tengan valor para los consumidores,

clientes, asociados y sociedades en general”
Importancia del marketing

El marketing es vital no solo para el éxito de las organizaciones, sino también para
su existencia, sin aplicar esta tecnica las organizaciones no podrian sobrevivir, el
marketing es la conexidn entre el consumidor y la empresa. Gracias a ello definen nichos
de mercados para los que dirigen directamente. Logrando conocer y comprender al
consumidor, estd orientada a ofrecer la calidad que busca, aumentando las ventas
significativamente. ElI marketing se relaciona con la publicidad, pero esto es solo una
pequefia parte de él, porque incluye muchas cosas mas como su precio, su distribucion, el
disefio del producto, etc. En conclusion, esta técnica genera rentabilidad y anticipa las

necesidades futuras del cliente, es por tanto, el timén de la organizacién (Morante, 2016)
Tipos de marketing
Cabrera (2015) A continuacion, los tipos de marketing mas relevantes:

Marketing estratégico: se dedica a pensar en las circunstancias futuras, y poder
establecer una estrategia, un plan de gestion de la organizacion y una guia a largo plazo

para lograr los maximos beneficios.

Marketing operativo: se dedica a la gestion que afectara a corto y mediano plazo,

por lo tanto, la situacién actual estudia e inicia las herramientas y actividades necesarias
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para lograr resultados rapidos, es responsable de gestionar e implementar las operaciones

de marketing mix.

Marketing directo: consiste en la comunicacién personal con cada cliente que
crea lealtad para mantener esta relacion a lo largo del tiempo, el mas comun consiste en

folletos envios por correo en hogares y lugares de trabajo.

Marketing relacional: si bien puede agruparse en marketing directo, el tipo de
relacion continua, ya que trata de identificar a los clientes mas rentables y establecer una

amistad con ellos, por lo tanto, es una mezcla entre marketing y relaciones publicas.

Marketing virtual: es un enfoque dirigido a todos los consumidores que hacen
uso de internet, para que cada vez encuentre mas destinarios, en este tipo son las
herramientas de SEO con las que las organizaciones estan tratando de colocar su sitio web

en internet para que se vea mas y reciba mas visitas.
Marketing Mix
Espinoza (2014) afirma que existen 4 componentes del marketing mix:

Producto: es todo aquello tangible como intangible que ofrecen las empresas al
consumidor con la finalidad de satisfacer sus necesidades, un producto se adquiere por los

aportes del cliente y no por si solas.

Precio: es la cantidad de dinero que el consumidor tiene que pagar por la
adquisicion del producto, antes de fijar los precios se debe estudiar diversos aspectos

como: el mercado, costes, consumidor, competencia, etc.

Plaza: son canales donde se comercializa el producto hasta llegar a manos del
consumidor, es importante que el producto llegue en el tiempo y lugar adecuado y que sea

satisfactorio para el consumidor.

Promocidn: es la comunicacién de las organizaciones con sus consumidores, para
informar y persuadir sobre las caracteristicas del producto, con la finalidad que se haga

conocida y pueda aumentar las ventas.
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Las 4 nuevas Ps del marketing

Dias (2017) nos dice que las 8Ps del marketing son la suma de las cuarto anteriores
( Producto, Precio, Plaza y promocién) con la adicion de : personas, procesos, presencia

y productividad

Personas: las empresas estdn conformadas por personas y estas son las que
brindan los servicios, estas personas se encargan de la satisfaccion de los clientes, ya que

los empleados deben ser motivadores, enfocados en la misién y vision de la empresa

Presencia: es la forma como la empresa interactia con esa comunidad, se

relaciona con la observacion del ambiente en el cual el producto es vendido.

Proceso: no solo es importante obtener un producto en linea con lo que el cliente
requiere, sino también encargarse de todos los aspectos de nuestro proceso de produccion,
creando valor a partir de la adquisicion de la materia prima, pero no solo para la empresa,

sino también para sus grupos de interés.

Productividad: también conocido como rendimiento y calidad, busca el mejor
resultado al menor costo y la reduccion de costos no debe afectar la calidad del servicio a
entregar, siempre debe evaluarse desde la perspectiva del cliente. En estas partes, también
ha habido un grana apoyo a los avances tecnologicos que facilitan el proceso y dan mayor

valor a los beneficios valorados por los clientes.
Estrategias del marketing

Aguirre (2014) Afirma lo siguiente: es posible realizar planes diferentes para
distintas zonas geograficas, e incluso en zonas que tengan animo para realizar un plan
nacional, regional o local. Para que no se produzcan contradicciones se debe prestar total
atencién a la coordinacion. Si vemos que hay gran competitividad en nuestro sector se

debe analizar y construir estrategias especiales para la competencia.

Estrategias del producto: Se estudian métodos para incentivar la fidelidad o usos
alternativos del producto. Para la buena fabricacion del producto se deben optar formas

mas eficientes.
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Estrategias del mercado: Para poder construir estrategias especificas es necesario

realizar estudios de mercado para ver a donde va dirigido el producto.

Estrategias de precio: Un factor a considerar es la fijacion de precios inferiores
o superiores al de la competencia, en caso de ambas estrategias el objetivo final es originar
resultados satisfactorios. También se pueden analizar y poder determinar si los precios
seran iguales en distintas areas geograficas.

Estrategias de penetracion, distribucion y cobertura: Esta estrategia se
desarrolla de diferente forma segun si se trata de una venta a detallistas, un producto de
masas 0 una empresa con clientes industriales. Es necesario identificar en que zona deben
reforzarse los esfuerzos, y si se necesitan nuevos almacenes, la cobertura deseada, el

medio de transporte, la penetracion adecuada en los mercados existentes y en los nuevos.

Estrategias de promocion: Los clientes tienen que saber la informacion necesaria
del producto, pues si en el mercado nadie conoce el producto, nadie va a saber que existe

y nadie va a comprar. Existen varias formas y técnicas de promocionar su producto.

Estrategias de gastos: Los empresarios deben decidir si se incrementan o

disminuyen las ventas de productos, en almacenes y regiones geogréficas.

Estrategias de anuncios: Se debe definir completamente los tipos de anuncios y
comunicaciones que se quieren establecer para la promocién y publicidad del producto,

es necesario identificar alguna ventaja especifica, exclusividad, tamario, etc.

Estrategia de publicidad: Es necesario identificar si se realizara una campafa de
publicidad, de que tipo, etc., es posible reemplazar una promocién por una campafia

publicitaria, o se debe realizar una promocion que genere publicidad.

Estrategias de investigacion de mercado: Sacar nuevos productos, mejorar el
producto, analizar cuéles son las necesidades de la gente y es fundamental para una
empresa para que en el mercado sea competitivo, asi que es necesario hacer una

investigacion de mercado para asegurar el éxito de la empresa.
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2.3 Marco conceptual

Mypes: es la unidad econémica o juridica, que tiene como propdsito desarrollar

ocupaciones de produccion y comercializacion de bienes o servicios.

Fidelidad: Es el poder o virtud que dar cumplimiento a las promesas o acuerdos
establecidos.

Competitividad: es la capacidad de una organizacion o persona para desarrollar

ventajas con respecto a la competencia y poder tener una posicion en su entorno.
Esporéadico: es algo ocasional, se sucede con poca frecuencia

Marketing: es un conjunto de estrategias y procesos mediante los cuales se
satisface las necesidades de los clientes, con la finalidad de obtener los objetivos de las

empresas.

Gestion de calidad: es el conjunto de normas que corresponden a la organizacion,

con la misén de mejora continua.

PBI: producto bruto interno, es el valor monetario d elos biene sy servicios que

produce la economia
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado
para varones en el centro comercial los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del

Santa, afio 2017, no se planted hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la Investigacion

En la investigacion se utilizo el disefio no experimental-transversal-descriptivo.

Fue no experimental: porque la investigacion se desarrollé sin manipular
deliberadamente la variable gestion de calidad con el uso del marketing, solo se desarrollo
tal y como se presenta en la realidad.

Fue Transversal: porque el estudio de investigacion: Gestién de Calidad con el uso
del Marketing en las micro y pequefias empresas del Sector Comercio, rubro venta de
calzado para varones en el Centro Comercial Los Ferroles del Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, 2017. Se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado teniendo

un inicio y un final especificamente en el afio 2017.

Fue Descriptivo: porque solamente de describio las principales Gestion de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de calzado para varones en el centro comercial los Ferroles del distrito de Chimbote,

provincia del Santa, afio 2017.

4.2 Poblacion y Muestra

Se utilizé una poblacion de 40 micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles del Distrito de
Chimbote, provincia del Santa, 2017. La informacion se obtuvo a traves de la técnica del

sondeo.

Se utiliz6 una muestra de 25 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles del Distrito de
Chimbote, provincia del Santa, 2017. Porque solo participaron las micro y pequefias
empresas que brindaron informacidn para realizar el trabajo de investigacién. (Ver anexo
3).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion | Dimensiones Indicadores Medicion
de variable
Perfil de los | Son 18 a 25 afios
representantes | aquellas Edad del 26 a 40 afos
legales de las | personas o | representante 41 a 60 afios Cuantitativa
micro y | encargados 60 a mas afos
pequenas que dirigen Género  del Masculino Nominal
empresas. la empresa representante Femenino
encuestada. —
Primaria
Secundaria
Grado de Superior
instruccion Universitario Nominal
acadéemica No universitario
Sin instruccion
Cargo  que Propietario
desempefia Administrador Nominal
en laempresa Otros
Tiempo que De 0 3 afios Ordinal
desempefia De 4 a~6 anos Numérico
en laempresa De 6 anos a mas
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
de variable
Perfil de las | Es la unidad | Afios de - 0a3aros
micro y | econémica pertenencia en - 3aébafos cuantitativo
pequefias constituida la actividad y - 6amas
empresas. por una | el rubro
persona Numero de - Delabs
natural 0 | trabajadores - De6all cuantitativo
juridica, bajo - Dellamas
cualquier Las personas - Familiares
forma de | que trabajan en Personas no Nominal
organizacion | la empresa familiares
g;nnrireerz;:;adl 3 Objet_iyo de la - Genera_r _
creacion de la ganancias Nominal

en la
legislacion
vigente.

empresa

- Subsistencias
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
de variable dimension
Gestion de | La gestién | Conocimiento Si
calidad de calidad es | del termino No Nominal
el conjunto | Gestién de Tiene poco
de acciones | Calidad conocimiento
que son
necesarias i i
para Técnicas Benchmarking
promover la | Mmodernas de la Marketing
confianza de | 9estion de Empowerment
un producto | calidad Las5¢c
0  servicio Outsourcing Nominal
pues el Otros
ObJetivo €S "pificuitades que Poca iniciativa
satisfacer tiene el personal Aprendizaje
una calidad. para la lento _
implementacion No se adapta a | Nominal
de gestion de los cambios
calidad Desconocimiento
del puesto
Otros
Técnicas  para La observacion
medir el La evaluacion
rendimiento del Escala de
personal puntuaciones Nominal
Evaluacion  de
360°
Otros
La gestion de Si
calidad No Nominal

contribuye a
mejorar el
rendimiento del
negocio
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Variable Definicion de | Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Referente a la | EI marketing | Conoce el Si
técnica €S un proceso | termino No
administrativa: | social y | marketing Tiene cierto _
marketing amdinistrativo conocimiento Nominal
mediante el
cual grupos € [ os productos Si
individuos que ofrece | N Nominal
obtienen 10 | atiende a las
que necesitan | necesidades de A veces
y desean a | |os clientes
través de [ — :
generar, Tiene una base Si
ofrecer e | de datos de sus No Nominal
intercambiar | clientes
Sg?grucégf] sﬂg ElI  nivel de Ha al_Jme_nta_do.
semejantes ventas de su Ha disminuido. Nominal
empresa con el Se encuentra
uso del estancado.
marketing
Medios utiliza Carteles
para publicitar Periodicos
su negocio Volantes
Anuncios en la
radio
Anuncios en la .
television. Nominal
Ninguna
Herramientas de Estrategias de
marketing mercado
utiliza Estrategias de
ventas.
Estudioy Nominal
posicionamiento
de mercado.
Ninguno

No utiliza las
herramientas de
marketing

No las conoce
No se adaptan a
su empresa.
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No tiene un Nominal
personal
experto.
Si utiliza
herramientas de
marketing.
Beneficios Incrementar las
obtuvo ventas
utilizando el Hacer conocida
marketing a la empresa
dentro de su |- Identificar las Nominal
empresa necesidades de
los clientes.
- Ninguna porque
no lo utiliza.
Considera que el
marketing - Si
ayuda a mejorar | - No
la rentabilidad Nominal
de su empresa

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario estructurado con 23 preguntas las cuales estan distribuidas en
tres partes: Las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos de las caracteristicas de
los representantes de las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes se refiere a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 14 Gltimas preguntas estan referidas

a las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing. (Ver anexo 4)

4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a traves de la técnica de la encuesta, se
utilizé para el procedimiento y analisis de la base de datos, se utlizo6 el apoyo del programa
Microsoft excel que permitié obtener los resultados estadisticos de la encuesta; para el
andlisis de los resultados se utilizo el programa microsoft word permitiendo realizar la
descripcion de la investigacién, asimismo se utilizé el PDF para presentar el informe de

investigacion final.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Obijetivos Variable Poblaciony | Metodologia Técnicas e
muestra instrumento
¢Cuéles son las | Objetivo General: Gestion  de | Se  utiliz6 | Fue no | Técnica:
principales Determinar las | calidad una experimental: | Encuesta
caracteristicas de | caracteristicas de la poblacion porque la Instrumentos:
la gestion de gestion de calidad con de 40 micro | investigacion Cuestionario
calidad con el uso | o uso del marketing y pequefias | se  desarrolld estructurado.
del marketing en | oy Jas  micro y empresas sin - manipular
las  micro vy pequefias  empresas del  sector | deliberadament
pequefias del sector comercio, comercio, e la variable
empresas del | rubro venta de calzado rubro venta | gestion de
sector comercio, para varones en el de calzado | calidad con el
rubro venta de | centro comercial los para uso del
calzado para | Eerroles del distrito de varones en | marketing, solo
varones en el Chimbote, provincia el  centro |se desarrolld
centro comercial comercial tal y como se

los Ferroles del

distrito de
Chimbote,
provincia del

Santa, 20177.

del Santa, 2017.

Objetivos

Especificos:

Determinar las
caracteristicas de los
representantes de las
micro 'y pequefas
empresas del sector
comercio, rubro venta
de calzado para

varones en el centro

Los Ferroles
del Distrito
de
Chimbote,
provincia
del Santa,
2017. La
informacion
se obtuvo a
través de la
técnica del

sondeo.

presenta en la
realidad.

Fue
Transversal:
porque el
estudio de
investigacion:
Gestion de
Calidad con el
del
Marketing en

uso

las micro vy
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comercial los Ferroles
del distrito de
Chimbote, provincia
del Santa, 2017.

Determinar las
caracteristicas de las
micro 'y pequefias
empresas del sector
comercio, rubro venta
de calzado para
varones en el centro
comercial Los Ferroles

del distrito de

Chimbote, provincia
del  Santa, 2017.
Determinar las

caracteristicas de una
gestion de calidad con
el uso del marketing en
las micro y pequefias
empresas del sector
comercio, rubro venta
de calzado para
varones en el centro
comercial los Ferroles
del distrito  de
Chimbote, provincia
del Santa, 2017.

Se utilizd
una muestra
de 25 micro
y pequenas
empresas
del  sector
comercio,
rubro venta
de calzado
para
varones en
el centro
comercial
Los Ferroles
del Distrito
de
Chimbote,
provincia
del Santa,
2017.
Porque solo
participaron
las micro y
pequefas
empresas
que
brindaron
informacion

para realizar

pequefias
empresas  del
Sector
Comercio,
rubro venta de
calzado para
varones en el
Centro
Comercial Los
Ferroles  del
Distrito de
Chimbote,
Provincia del
Santa, 2017. Se
desarrolld en
un espacio de
tiempo
determinado
teniendo  un
inicio y un final
especificament
e en el afo
2017,

Fue
Descriptivo:
porque
solamente de
describio  las

principales
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4.7 Principios éticos

En el presente trabajo se tuvo en cuenta la ética profesional del investigador como
la confidencialidad, respeto, confiabilidad y la honestidad de la persona humana que son

los principios mas resaltantes para que se lleve una investigacion de buena calidad.

Proteccidn a las personas: las personas que nos apoyaron en la investigacion, en
todo momento estuvieron protegidas ya que la investigacion es solo para uso académico,

ademas siempres respetando su dignidad humana y privacidad.

Beneficiencia y no maleficiencia: en todo momento se aseguro el bienestar de las
personas que participaron, la conducta del investigador respondio a las siguientes reglas
generales; no causar dafio, sin disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los

beneficios.

Justicia: se ejercio un juicio razonble, ponderable y se tomé las precauciones
necesarias, siendo siempre equitativos y justos con todas las personas que participaron en

la investigacion brindando acceso a sus resultados.

Integridad cientifica: se utilizd un correcto procedimiento de la practica de la
ciencia y connotable honestidad, tranparecia, resposabilidad y justicia, antes del recojo de
informacion se evaluo y declaro dafios y beneficios que puedan afectar a las personas que

participaron en a investigacion.

Consentimiento informado y expreso: en la investigacién se contd con la
libertad, libre y especifica de las personas como sujetos investigadores consistiendo el uso

de la informacidn para fines especificos establecidos en el proyecto.
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V. RESUTADOQOS
5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles del
distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

Datos generales n %
Edad

18-30 afos 19 76.00
31-50 afios 6 24.00
51 a mas afos 0 0.00
Total 25 100.00
Género

Masculino 9 36.00
Femenino 16 64.00
Total 25 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 22 88.00
Superior no universitaria 3 12.00
Superior universitaria 0 0.00
Total 25 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 22 88.00
Administrador 3 12.00
Total 25 100.00
Tiempo que desempefia en el

cargo

0 a 3 afios 14 56.00
4 a 6 afnos 7 28.00
7 a mas afnos 4 16.00
Total 25 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles
del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de
calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote,
provincia del Santa, 2017

De las micro y pequefias empresas n %
Tiempo de pertenencia de la empresa
en el rubro
0 a 3 afos 1 4.00
4 a 6 afos 7 28.00
7 a més afos 17 68.00
Total

25 100.00
Numero de trabajadores
1 a 5 trabajadores 25 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a més trabajadores 0.00
Total

25 100.00

Las personas que trabajan en su
empresa son

Familiares 10 40.00
Personas no familiares 15 60.00
Total 25 100.00

Obijetivo de creacion

Generar ganancias 25 100.00
Subsistencias 0 0.00
Total 25 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles
del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017
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Tabla 3:

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro
comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

Gestion de calidad con el uso del marketing n %
Conoce el termino Gestion de calidad
Si 18 72.00
No 2 8.00
Tiene poco conocimiento 5 20.00
Total 25 100.00
Conocimiento de técnica moderna de la
gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Marketing 17 68.00
Empowerment 0 0.00
Las5C 8 32.00
Outoursing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 25 100.00
Dificultades  del  personal para la
implementacion de gestion de calidad
Poca iniciativa 13 52.00
Aprendizaje lento 7 28.00
No se adapta a los cambios 4 16.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 1 4.00
Total 25 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 16 64.00
La evaluacion 8 32.00
Escala de puntuaciones 1 4.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 25 100.00
Continua...

42



Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro
comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

Gestion de calidad con el uso del marketing n %

La gestion de calidad contribuye con el
rendimiento del negocio

Si 25 100.00
No 0 0.00
Total

25 100.00
Conoce el término marketing
Si 29 88.00
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 3 12.00
Total 25 100.00

Los productos que ofrece atienden a las
necesidades de los clientes

Si 23 92.00
No 0 0.00
A veces 8.00
Total

25 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes
Si 0 0.00
No 25 100.00
Total 25 100.00

El nivel de ventas de su empresa con el uso
del marketing

Ha aumentado 24 96.00
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 4.00
Total
25 100.00
Continda...
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Tabla 3:

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro

comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

Gestion de calidad con el uso del marketing n %
Medios que utiliza para publicar su negocio
Carteles 20 80.00
Periodicos 0 0.00
Volantes 5 20.00
Anuncios en la radio 0 0.00
Anuncios en la televisién 0 0.00
Total 25 100.00
Herramientas del marketing que utiliza
Estrategias de mercado 10 40.00
Estrategia de ventas 15 60.00
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 25 100.00
No utiliza las herramientas del marketing
No las conoce 0 0.00
No se adapta a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 0 0.00
Si utiliza las herramientas del marketing 25 100.00
Total 25 100.00
Beneficios que obtuvo utilizando el marketing
dentro de su empresa
Incrementar las ventas 14 56.00
Hacer conocida a la empresa 10 40.00
Identificar las necesidades de los clientes 1 4.00
Ninguna porgue no lo utiliza 0 0.00
Total 25 100.00
Continua...
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Tabla 3:

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro

comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

Concluye
Gestion de calidad con el uso del marketing n %
Considera que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa
Si 25 100.00
No 0 0.00
Total 25 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles

del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

45



5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro comercial Los

Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

Edad de los representantes: El 76.00% tiene un promedio de edad de 18 a 30 afios
(Tabla 1) estos resultados contrasta con lo encontrado por Celestino (2017) el cual
menciona que el 75% tiene la edad de 30 a 50 afios, ademas contrasta con lo encontrado
por Espinoza (2017) el cual menciona que el 50% tienen la edad de 31 a 50 afios, tambien
contrasta con lo encontrado por Hijar (2017) el cual menciona que el 57% tienen entre 18
a 30 afios, asimismo contrasta con lo encontrado por Valderrama (2015) el cual manifiesta
que el 42.86% tienen la edad entre 50 y 60 afios, también contrasta con lo encontrado por
Chero (2015) el cual menciona que el 43.7% tienen la edad de 38 a 48 afios, a su vez
contrasta con lo encontrado por Rubio (2014) el cual menciona que el 45% tiene las
edades de 41 a 55 afios, finalmente contrasta con lo encontrado por Gutiérrez (2017) el
cual menciona que el 35.7% tienen una edad entre los 40 a 50 afios. Esto demuestra que
hoy en dia las micro y pequefias estan conformadas por personas jovenes que cuenten con
motivacion, se adaptan a los cambios y tienen mayor compromiso, a su vez las personas
adultas se caracterizan por sus habilidades ya desarrolladas y por su experiencia.

Genero de los representantes: El 64.00% son de género femenino (Tabla 1), estos
resultados coincide por lo encontrado por Gutiérrez (2017) el cual menciona que el 64,3%
son de género femenino, tambien coindice con lo encontrado por Valderrama (2015) el
cual menciona que el 90% son del sexo femenino, asimismo coincide con lo encontrado
por Hijar (2017) el cual menciona que el 78 % son de sexo femenino, finalmente coincide
con lo encontrado por Espinoza (2017) el cual menciona que el 85% son de género
femenino. Pero contrasta con lo encontrado por Celestino (2017) el cual menciona que el
62.5%, son del sexo masculino, tambien contrasta con lo encontrado por Chero (2015) el
cual menciona que el 50.7% es de genero masculino, asimismo contrasta con lo
encontrado por Rubio (2014) lo cual menciona que el 89% son de sexo masculino. Esto

indica que hoy en dia existe un claro predominio del género femenino en las MYPES, ya
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que las mujeres han demostrado ser muy emprendedoras y ser capaces de poner en practica

sus habilidades y conocimientos para sacar adelante un negocio exitoso.

Grado de instruccion de los respresentantes: EI 88.00% tienen un grado de
instruccion de secundaria completa (Tabla 1) , estos resultados coincide con lo encontrado
por Gutiérrez (2017) el cual menciona que el 64,3% han concluido sus estudios
secundarios, tambien coincide con lo encontrado por Espinoza (2017) el cual menciona
que el 65,0% cuentan con secundaria completa, asimismo coincide con lo encontrado por
Hijar (2017) el 100 % tienen secundaria completa, ademas coincide con lo encontrado por
Valderrama (2015) el 53.3% cuentan con estudios secundarios, finalmente coincide con
lo encontrado por Chero (2015) el 39.4% tienen un nivel de estudios de secundaria
completa. Pero contrastan con lo encontrado por Celestino (2017) el cual menciona que
el 62.5% tienen el grado superior universitario, tambien contrastan con lo encontrado por
Rubio (2014) el cual menciona que el 78% tienen un grado de instruccion de estudios
universitarios. Esto indica que deben realizar estudios superiores para que puedan
enriquecerse con temas relacionados al marketing, gestion de calidad o de como

emprender y aplicar estrategias para el buen funcionamiento y resultado de su empresa.

Cargo que desempefian los representantes EI 88.00% desempefian el cargo de
duefios (Tabla 1), lo cual coincide con lo encontrado por Celestino (2017) lo cual
menciona que el 75% son los duefios que administran su negocio, también coincide con
lo encontrado por Espinoza (2017) lo cual menciona que el 75,0% quienes administran
su negocio son los propios duefios, asimismo coincide con lo encontrado por Rubio
(2014) lo cual menciona que el EI 56% de los negocios estan siendo administrados por
los propietarios. Se puede observar que la mayoria de encuestados son los propios duefios

administran su negocio y a su vez realizan el rol de vendedores.

Tiempo que desempefian en el cargo los representantes: EIl 56.00% desempefian
en el cargo de 0 a 3 afios (Tabla 1), estos resultados contrasta con lo encontrado por
Gutiérrez (2017) lo cual menciona que el 57.1% tienen un tiempo de antigiiedad de 8 a
mas afios, también contrasta con lo encontrado por Rubio (2014) el cual menciona que el

67% esta desempefiando su cargo mas de 06 y menos de 10 afios, asimismo contrastan
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con lo encontrado por Valderrama (2015), lo cual menciona que el 60% de estas
organizaciones se encuentran realizando sus actividades méas de 10 afios, finalmente
contrasta con lo encontrado por Espinoza (2017) lo cual menciona que el 60,0%,
desempefia en el cargo de 4-6 afios. Esto significa que el personal estd en rotacion cada
cierto tiempo o que los duefios de las empresas contratan nuevas personas para laborar en

SU empresa.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ventas de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles del distrito de

Chimbote, provincia del Santa, 2017

Tiempo de permanencia en el rubro: El 68.00% tiene un tiempo de permanencia
en el rubro de 7 a més afios (Tabla 2), coinicide con lo mencionado por Celestino (2017),
lo cual menciona que el 62.5 % tiene un tiempo de permanencia en el rubro de 6 afios a
mas, pero contrasta con lo encontrado por Espinoza (2017) lo cual menciona que El 70,0%
de las Mypes su permanencia en el rubro oscila de 4-6. Esto indica que las mypes tienen
mucho tiempo de experiencia en su rubro, esto nos da a entender que lo emprendedores
estan realizando de manera adecuada su labor aplicando un buen plan y estrategias

favorables para su negocio.

Numero de trabajadores: EI 100.00% tienen un nimero de 1 a 5 trabajadores
(Tabla 2). Esto evidencia que no requieren de mucho personal para trabajar, solo el
personal necesario y capacitado que cumpla con todas las funciones que requieren las

micro y pequefias empresas.

Personas que trabajan en su empresa: El 60.00% cuentan con personas no
familiares, mientras que el 40.00% trabajan con personas familiares (Tabla 2). Estos
resultados indican que los duefios separan el negocio de la familia, para que tal vez los
problemas familiares no genere incomodidad y no perjudique en el rendimiento del

negocio.

Objetivo de creacién: EI 100.00% tiene como objetivo de creacion generar

ganancias (Tabla 2), lo cual coincide con los resultados encontrados por Celestino (2017),
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lo cual menciona que el 75% tiene como objetivo de creacion de la empresa generar
ganancias, asimismo coincide con lo encontrado por Rubio (2014) lo cual menciona que
el 89% afirman que la Mype’s se formd para obtener ganancias, pero contrasta con lo
encontrado por Hijar (2017), el cual menciona que el 71% creo su empresa con la finalidad
de trabajar para subsistir, Esto demuestra que las micro y pequefias empresas tienen como
objetivo generar ganancias. Esto se debe a que los representantes quieren adquirir mas

ingresos con la finalidad de implementar y expandir su empresa.

Tabla 3. Caracteristicas de Gestion de Calidad con el uso del marketing en las micro
y pequeiias empresas del sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en

el centro comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

Conocimiento del término gestion de calidad: El 72.00% conoce el término gestion
de calidad (Tabla 3), lo cual contrata con los resultados encontrados por Rubio (2014) lo
cual menciona que el 67% aseguraron conocer sobre gestion de calidad. Se concluye que
los representantes de las mypes tienen cierto conocimiento del término gestion de calidad,

no lo aplican de forma correcta, solo trabajan de forma empirica.

Conocimiento de la técnica de la técnica moderna de gestion de calidad: El
68.00% conoce la técnica moderna del marketing en la gestion de calidad, mientras que
el 32.00% conoce las tecnicas modernas de las 5C ( Tabla 3). Se concluye que lo
representantes creen conocer esta técnica pero en realidad no lo aplican de manera

adecuada.

Dificultades del personal para la implementacion de gestion de calidad: EI52.00%
tiene como dificultad poca iniciativa para la implementacion de gestion de calidad (Tabla
3), Estos resultados contrasta con lo encontrado por Celestino (2017) lo cual menciona
que utiliza la el 75% tiene como dificultad para la implementacion el desconocimiento.
Se concluye que los representantes tienen problemas de poca iniciativa lo cual afecta a su
negocio ya que al no tener una buena implementacién como consecuencia reducira las

ganancias y disminuira sus clientes.
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Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 64.00% utiliza la técnica de
la observacion para medir el rendimiento del personal, mientras que el 32.00% utiliza la
técnica de la evaluacion para medir el rendimiento del personal y el 4.00% utiliza la
tecnica de la escala de puntuacion para medir el rendimiento del personal (Tabla 3). Esto
demuestra que los representantes utilizan esta técnica porque creen conveniente, para

medir la eficiencia de cada trabajador.

La gestion de calidad contribuye con el rendimiento del negocio: El 100.00%
afirma que la gestion de calidad si contribuye el rendimiento del negocio (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con lo encontrado por Hijar (2017), en el cual menciona que el 91%
contribuye a mejorar el rendimiento de las MYPES. Los representantes estan obteniendo
buenos resultados al aplicar una buena gestion de calidad lo cual es muy beneficioso

porque obtendran mas ganancias.

Conocimiento del término marketing: EI 88.00% afirma que si conoce el termino
marketing (Tabla 3), estos resultados coincide con lo encontrado por Celestino (2017) lo
cual menciona que el 75% si conoce el marketing, tambien conincide con lo encontrado
por Hijar (2017), en el cual menciona que el 67% si conocen el termino marketing. Esto
demuestra que los representantes tiene cierto conocimiento, pero deberian enriquecerse

mas para poder aplicar muchas estrategias para el mejor resultados de sus negocios.

Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes: EI 92.00%
afirma que los productos que ofrece si atiende a las necesidades de los clientes (Tabla 3),
lo cual coincide con los resultados encontrados por Hijar (2017), en el cual menciona que
el 100% de las micro y pequefias empresas satisface las necesidades de los clientes. Esto
demuestra que lo clientes obtendran mayor confianza con los negocios al brindarle un

buen producto que sera satisfaccion para ellos.

Tiene una base de datos: EI 100.00% no tiene una base de datos de sus clientes
(Tabla 3), estos resultados coincide con lo encontrado por Hijar (2017) lo cual menciona
que el 91 % respondid que no tienen una base de datos de sus clientes. Pero contrastan

con los resultados encontrados por Celestino (2017) lo cual menciona que el 75% tiene
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una base de datos de sus clientes, Esto demuestra que a los negocios le hace falta mayor
implementacion de un sofware para tener el registro de sus clientes y modernizar su

negocio.

Nivel de ventas con el uso del marketing: EI 96.00% afirma que el nivel de ventas
con el uso del marketing ha aumentado (Tabla 3 ), estos resultados coinciden con lo
encontrado por Hijar (2017) lo cual menciona que el 55 % respondié que sus ventas han
aumentado. Esto demuestra que el marketing es una tecnica muy favorable para los

negocios porque ayuda a obtener mayor ganancias.

Medios que utiliza para publicitar su negocio: EI 80.00% afirma que utiliza
carteles para publicar su negocio (Tabla 3). Lo cual contrasta con lo encontrado por
Celestino (2017) el cual menciona el 50% utiliza las gigantografias como medios de
publicidad, también contrasta con lo encontrado por Hijar (2017) lo cual menciona que el
95 % respondid que no utilizan ningin medio de publicidad. Se concluye que los
representantes deberian utiliza otros medios para hacer conocido su producto y negocio,

deberian ser mas innovadores.

Herramientas del marketing que utiliza: EI 60.00% utiliza las estrategias de venta
como herramientas del marketing (Tabla 3), estos resultados contrasta con lo encontrado
por Hijar (2017), lo cual menciona que el 100 % respondi6 que no utiliza herramientas de
marketing. Se concluye que las estrategias de ventas es una buena herramienta de

marketing, pero tambien se podrian usar otras “para el mejoramiento del negocio.

Porque no utiliza las herramientas del marketing: ElI 100.00% si utiliza
herramientas de marketing (Tabla 3), estos resultados contrasta con lo encontrado por
Hijar (2017) donde se observa que el 55% respondi6é que no utiliza por que son conocen
ninguna clase de herramientas que tenga que ver con el marketing. Se concluye que las
herramientas del marketing son de mucho valor para los negocios, pero se le recomienda
ser mas innovadores con sus empresas, los representantes tiene que llevar tal ves cursos

para saber aplicar de manera adeacuda en sus negocios.

51



Beneficios que obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa: El 56.00%
obtuvieron como beneficio del marketing la incrementacién de las ventas, mientras que
el 40.00% obtuvieron como beneficio hcer conocida su empres y el 4.00% tuvo como
beneficio identificar las necesidades de los clientes (Tabla 3), estos resultados encontrados
demuestran que al hacer uso de la herramienta del marketing dentro de las mypes fue de
gran beneficio porque ayudo para que los negocios crezca en el mercado, tanto en la

incrementacion de sus ventas como en los ingresos econémicos

Rentabilidad con el uso del marketing: El 100.00% considera que el marketing si
ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa (Tabla 3), estos resultados coindice con lo
encontrado por Hijar (2017), lo cual menciona que el 91% considera que el marketing
ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. Esto demuestra que al usar el marketing en
los negocios no solo va a obtener buenos resultados sino tambien obtendra beneficios
como: identificar las necesidades de los clientes, tener un buen posicionamiento en el

mercado, y tener mayor produccion.
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IV. CONCLUSIONES

La mayoria de los encuestados de las micro y pequefias empresas tienen una edad
de 18 a 30 afios, son de género femenino, tienen un grado de instruccion de secundaria
completa, desemperia en el cargo de duefio y desempefia en el cargo un tiempo de 0 a 3

anos.

En su totalidad el namero de trabajadores es de 1 a 5, su objetivo de creacion es
generar ganancias, la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de
permanencia en el rubro de 7 a mas afios, las personas que trabajan en su empresa son

personas no familiares.

En su totalidad la gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio, en
su totalidad los encuestados no tienen una base de datos de sus clientes, consideran que
el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa, si utiliza herramientas de
marketing, la mayoria de los encuestados de las micro y pequefias empresas si conoce el
término gestion de calidad, conoce el marketing como técnica de gestion de calidad, tiene
como dificultad la poco iniciativa del personal para la implementacion de gestion de
calidad, conoce la técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal, si
conoce el termino de marketing, afirma que los productos que ofrece si atiende a las
necesidades de los clientes, ha aumentado el nivel de ventas de su empresa con el uso del
marketing, utiliza carteles como medio para publicitar su negocio, utiliza estrategias de
ventas como herramientas de marketing, obtuvieron como beneficios incrementar las

ventas utilizando el marketing dentro de su empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Proponer a los representantes de las micro y pequefias empresas capacitaciones
para tener mayor conocimiento de como mejorar el servicio a los clientes y esta manera
no solo queden satisfechos con la buena calidad del producto sino también con la

atencion y el servicio que se les brindar al comprar el producto.

Desarrollar cursos de marketing para que esta manera los representantes de las
MYPES puedan comprender y utilizar las técnicas y utilidades de marketing y asi

incrementar la rentabilidad de su empresa.

liniciativa de valor que ajuste a la necesidad del cliente y en concordancia a las
opciones de empresa: pero recordando que toda estrategia de hacer mejor necesita

inversion los cuales brindan resultados a mediano y largo periodo.
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ANEXOS

Anexo 1

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afo Afo
2017 2018

Ao 2019

Semestre |1 Semestre | Semestre |1

Semestre |

Mes Me s Me s

Me s

12| 3| 4| 1| 2| 3| 4] 1| 2| 3

1| 2| 3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al
Jurado de
Investigacion

Mejora del
marco teorico y
metodologico

Elaboracion y
validacién del
instrumento
de recoleccion
de datos

Elaboracién del
consentimiento
informado

(*)

Recoleccién de
datos

Presentacion de
resultados
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10

Analisis e
Interpretacion
de los
resultados

11

Redaccion
del informe
preliminar

13

Revision del
informe final de
la tesis por el
Jurado de
Investigacion

14

Aprobacion
del informe
final de la
tesis por el
Jurado de
Investigacion

15

Presentacion de
ponencia en
jornadas de
investigacion

16

Redaccion de
articulo
cientifico
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Anexo 2

PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
1 Impresiones 10.00 6 60.00
(1 Fotocopias 9.00 8 72.00
1 Empastado 100.00 1 100.00
(1 Papel bond A-4 (500 hojas) 4.00 1 4.00
(] Lapiceros 2.00 1 2.00
Servicios
1 Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
(1 Pasajes para recolectar informacion 100.00 1 100.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 438.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % 0 Total (S/.)
namero
Servicio s
0 Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
(] Busqueda de informacidn en base de 35.00 2 70.00
datos
(] Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
[0 Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub tota | 400.00
Recurso humano
[0 Asesoria personalizada (5 horas por s 63.00 4 252.00
emana)
Sub tota | 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1090.00
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Anexo 3 Cuadro de sondeo

N° | Razon social Stan Nombre del duefio
1 Tiago Sport N-63 Mejia Poma Juan
2 Sport Antony N-64 Norma Gonzales Ollanta
3 Diefer Sport N-2 Alejo Gladis Kihara
4 El Zapaton Q-1 Pérez Lopez Dalia
5 Jordan Sport T-1 Rosario Vega Berta
6 Mike Sport T-4 Fernandez Alejandra
7 Calzados Chicocos S-62 Alvarez Estrada Paola
8 Marlli S-56 Guiamelo Briza
9 Andrea calzado S-52 Gomez Morales Leslie
10 Calzado Yusin S-54 Baladran Fernando
11 Calzado Cealed S-50 Pino Cruz Jorge
12 Zapateria brayan sport S-42 Tapia Apoloni Jerson
13 Zapateria Valeria S-41 Saavedra Beltran Marcos
14 Calzado Bricell S-34 Julian Cruz Obdulio
15 Inversiones JS S-11 Castro Caroline
16 Calzado Cealed S-6 Valverde Lopez Ariana
17 Calzado Breyland R-83 Fernandez Royel Camel
18 Zapateria Ar R-81 Pereda Lavado Thalia
19 Zapateria Sleyterd Sport R-80 Quiroz Sanchez kenler
20 Zapateria Arian R-73 Lopez Lipa Armando
21 Calzado Litzy R-63 Fernandez Darlene
22 Calzado Briana R-9 Alva Kimberly Sara
23 El Deportivo R-15 Becerra Calderon Tatiana
24 Alber Sport R-16 Alvarado Rosa Andrea
25 Calzado pelusita R-20 Pérez Miranda Josellyn
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Anexo 4

~
<
&
-~ O

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA L.LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
Gestion de calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias empresas del
Sector comercio, rubro venta de calzado para varones en el centro comercial Los
Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017
Trabajo de investigacion para optar el grado academico de bachiller en ciencias
administrativas

I. GENERALIDADES

I.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas.
1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios
2. Género

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 desemperia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

I.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefas

empresas.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

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

b)Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia
Il. Referente a la variable gestion de calidad
I1.1. Gestion de calidad
10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b)No
c) Tiene poco conocimiento
11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking
b) Marketing

c) Empowerment
d) Las5c

e) Outsourcing
f) Otros

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

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto
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e) Otros

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

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

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

a) Si

b) No

I11.2. Referente a las técnicas administrativas: marketing

15. ¢ Conoce el termino marketing?
a) Si

b) No

c) Tiene cierto conocimiento

16. ¢Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los

clientes?
a) Si

b) No

c) A veces

17. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?
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a) Si

b) No

18. ¢El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing?
a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

c) Se encuentra estancado.

19. ;Qué medios utiliza para publicitar su negocio?

a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Ninguna
20. ¢Que herramientas de marketing utiliza?

a) Estrategias de mercado
b) Estrategias de ventas.
c) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

b) No se adaptan a su empresa.

c) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.
22. ¢ Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?

a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa
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c) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

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

a) Si

b) No
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Anexo 5 Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ventas de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles
del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

m 18 - 30 afios
=31 - 50 afios
m 51 a mas afos

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1

m Masculino

= Femenino

Figura 2. Género de los representantes
Fuente. Tabla 1
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m Sin instruccion

® Primaria

m Secundaria

w Superior no universitaria

m Superior universitaria

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

m Duefio

u Administrador

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

70



m0a 3 afios
=4 a6 afios

= 7 a mas afios

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas

de calzado para varones en el centro comercial Los Ferroles del

Chimbote, provincia del Santa, 2017

distrito de

=m0 a 3 afios
m 4 a6 afios

=7 amas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 2
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m 1 a5 trabajadores
m 6 a 10 trabajadores

m 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajores
Fuente. Tabla 2

m Familiares

m Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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m Generar ganancias

m Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing de las micro y
pequeias empresas del sector comercio, rubro ventas de calzado para varones en el
centro comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, provincia del Santa, 2017

mSj
= No

= Tiene cierto
conocimiento

Figura 10. Conocimiento del termino marketing
Fuente. Tabla 3
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m Benchmarking
m Marketing

= Empowerment
mlas 5C

m Outoursing

m Otros

h y

Figura 11. Conocimiento de las técnicas modernas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

v

m Poca iniciativa
m Aprendizaje lento

= No se adapta a los
cambios

= Desconocimiento del
puesto

m Otros

h 4

Figura 12. Dificultades que tiene el personal para la implementacion de

Gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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= La observacion
m La evaluacion
m Escala de puntuaciones

Evaluacion de 360°

m Otros

Figura 13. Conocimiento de las técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

M sj

Hno

Figura 14. La gestion de calidad contribuye el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3
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msi
=no

m tiene cierto conocimiento

Figura 15. Conocimiento del término de marketing
Fuente. Tabla 3

mSj
mNo

= A veces

Figura 16. Los productos que ofrece atiende a las necesidades del cliente
Fuente. Tabla 3
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mSi

= No

Figura 17. Tiene una base de datos de sus cliente
Fuente. Tabla 3

®m Ha aumentado
® Ha disminuido

= Se encuentra estancado

Figura 18. Nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing
Fuente. Tabla 3
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m Carteles
m Periddicos
m VVolantes
Anuncios en la radio

= Anuncios en la television

Figura 19. Medios que utiliza su negocio
Fuente. Tabla 3

m Estrategias de mercado

m Estrategias de ventas

m Estudio y
posicionamiento de
mercado

Ninguno

Figura 20. Herramientas de marketing
Fuente. Tabla 3
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m No las conoce
= No se adapta a su empresa

= No tiene un personal
experto

= Si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. No utiliza las herramientas de marketing

Fuente. Tabla 3

® Incrementar las ventas

= Hacer conocida a la
empresa

m |dentificar las necesidades
de los clientes

= Ninguna porque no lo
utiliza

Figura 22. Beneficios que obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa

Fuente. Tabla 3
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u Si

¥ No

Figura 23. Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su

empresa

Fuente. Tabla 3
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