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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo: Determinar las
caracteristicas de las gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas en el Centro
Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018.EI disefio de la investigacion fue
no experimental-transversal-descriptivo. Tuvo una muestra de 50 micro y pequefias
empresas, se aplico un cuestionario de 23 preguntas a los representantes de las micro
y pequefias empresas, de las cuales se obtuvo los siguientes resultados: EI 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas estan en la edad de 31 a 50 afios. El
82% de los encuestados son género femenino. El 66% de los representantes tienen
grado de instruccion de secundaria. EI 52% de las micro y pequefias empresas tienen
un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas afnos. El 44 % de los representantes
tienen poco conocimiento del término gestion de calidad. EI 94% de los representantes
conocen la técnica moderna de gestion de calidad denominada Marketing. Se concluye
que la mayoria de los representantes estan siendo administradas por personas de edad
intermedia , de sexo femenino y que tienen un buen tiempo de permanencia dentro del
mercado, sin embargo tienen poco conocimiento sobre el término gestion de calidad

pero a su vez tienen un cierto conocimiento del marketing.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Marketing, Micro y Pequefias Empresas
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ABSTRACT

The purpose of this research work is to: Determine the characteristics of
quality management under the focus of marketing in micro and small businesses in the
commerce sector, sale of clothing for women at Los Ferroles Shopping Center,
Chimbote District, 2018 The research design was non-experimental-transversal-
descriptive. It had a sample of 50 micro and small companies, a questionnaire of 23
questions was applied to the representatives of the micro and small companies, from
which the following results were obtained: 50% of the representatives of the micro and
small companies are at the age of 31 to 50 years. 82% of respondents are female. 66%
of the representatives have a high school education degree. 52% of micro and small
businesses have a time of permanence in the field of 7 or more years. 44% of the
representatives have little knowledge of the term quality management. 94% of the
representatives know the modern quality management technique called Marketing. It
is concluded that most of the representatives are being managed by middle-aged,
female and have a good time in the market, however they have little knowledge about

the term quality management but in turn have a certain marketing knowledge

Key Words: Marketing, Microy small businesses, Quality Management
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas a nivel mundial son de suma importancia ya
que gracias a ello podemos incrementar el PBI de cada pais y poder aportar con
trabajos a miles y millones de personas, brindandoles trabajos de calidad y ofreciendo

productos que satisfagan las necesidades de los clientes en general.

En Espafia, las mypes han sido parte fundamental para la economia en su pais,
pero dado el caso que mucho de los productos que estas ofrecen al publico son de muy
mala calidad y uno de los productos que mas ha tomado relevancia en el pais es el
producto lacteo la leche, que un estudio realizado por la OCU nos indica que mas de
47 marcas de leche han perdido el valor vitaminico, a causa de la gran agresividad de
los quimico y conservantes que se le aplican de tal manera que no toman en cuenta la
verdadera racionalidad e importancia de una buena gestion de calidad en los productos,
puesto que muchos de los productos alimenticios que ofrece Espafia son de muy mala
calidad y por eso es que la economia en el pais bajo radicalmente ya que su aportacion
disminuyo de manera notoria, tanto asi que para poder mejorar la gestion de calidad
en sus productos se requerird de una técnica moderna que ayude a incrementar las
ventas en los negocios y asi mismo poder satisfacer de mejor manera a nuestros
clientes con los productos que ofrece dicho mercado. (Viana, 2012)

En México, tenemos a las mypes que son una de las principales aportadoras
en su economiay se les considera como su columna vertebral de la economia mexicana
ya que generan mas del 52% del PBI1 y el 72% del empleo directo, sin embargo muchas
de ellas han tenido deficiencias por motivo de que el 43% de los empresarios tienen
estudios no completados, el 70% de las empresas inician su negocio con ahorros

personales, el 88% no tienen una adecuada administracion dentro de sus empresas,



72% cuenta solo con consumidores finales, Mas del 50% no se dedica a realizar una
debida publicidad a sus productos, el 67% de las empresas no tienen locales propios y
muchas de ella son alquiladas, de tal manera que muchas de ellas disminuyen
radicalmente sus venta por que no tienen conocimiento de estrategias del marketing
que les ayude a mejorar su negocio, no cuentan con un indicador para medir el servicio
y su calidad que ellas ofrecen y ver si los clientes estan satisfechos con el servicio o
producto brindado (Cruz,2016)

En el PerQ, las mypes han formado parte muy fundamental en la economia
de nuestra nacion, ya que son uno de los principales generadores de empleo y tienen
una aportacion considerable al PBI del pais. Pues las micro y pequefias empresas
tienen una porcentaje alto de concentracion en el mercado de Lima ya que es el lugar
donde se producen y se venden ropa entre otros, donde podemos localizar a los
productores en la capital de tal manera que muchas de las micro y pequefias empresas
han ido desapareciendo por la competitividad que existen motivo por el cual muchas
de ellas ofrecen productos de mala calidad y no ponen en préactica el marketing que es
una de las técnicas fundamentales que ayuda a dar una mejor presentacion hacia el
producto buscando siempre satisfacer de la mejor manera a los clientes y hacer frente
a la competencia, asi mismo también otro problema que se da de las mypes es por la
demasiado informalidad existentes ya que como estas empresas evaden impuestos a
diferencias de las mypes formales, estas pueden jugar con los precios, haciendo que
haya un desbalance econémico dentro del mercado y del pais. asi como lo menciona
(Diario el Comercio, 2009)

En el Distrito de Chimbote, lugar donde se desarroll6 el trabajo de

investigacion, nos mencionan las mypes no han aplicado de manera correcta la gestion



de calidad y el marketing en sus negocios, ya que solo buscan poder obtener la mejor
rentabilidad en sus negocios y ser empresas competentes, dado el caso como el Centro
Comercial los Ferroles que esta distribuida en varios rubros y una de ellas es la venta
de ropa para damas, pero hoy ha tenido un decaimiento radical en sus ventas a raiz de
la entrada de Mega plaza, de tal modo que las mypes fueron desapareciendo por el
motivo de no tener conocimiento de la técnica moderna del Marketing que nos brinda
la gestion de calidad para asi poder tener un mejor rendimiento de venta y poder
satisfacer las necesidades de los clientes, por lo que se formula la siguiente pregunta
de investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de Calidad
bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector Comercio,
rubro venta de ropa para damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de
Chimbote, 2018?. De tal manera para poder dar respuesta a nuestra problematica se
planteo el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
Calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
Comercio, rubro venta de ropa para damas en el Centro Comercial los Ferroles,

Distrito de Chimbote, 2018.

Donde se planteo los siguientes objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de los representantes en las micro y pequerfias
empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa para damas en el Centro Comercial

los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018.

Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
Comercio, rubro venta de ropa para damas en el Centro Comercial los Ferroles,

Distrito de Chimbote, 2018.



Identificar las caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa

para damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018.

Asi mismo se justifica esta investigacion en poder conocer la situaciéon y
problematica en que se encuentra el centro comercial los Ferroles y tener una mayor
perspectiva de cada factor que impide el crecimiento de las micro y pequefias
empresas, entonces con la investigacion que se proyectara tendra un impacto dentro
de nuestro entorno a estudiar ya que ayudara a tener un mejor enfoque al problema
clave que existe dentro del mercado y brindarle pautas para mejorar y superar cada
problema que se le presente a cada mype, mediante la orientacion de como aplicar el
marketing dentro de sus negocios y a su vez darle las debidas capacitaciones en el tema
gerencial de gestion de calidad ya que el principal punto clave de cada negocio son los
clientes, entonces mediante el buen uso de las herramientas administrativas que se le

brindard, podran satisfacer de una mejor manera a los clientes netos de cada negocio.

Por otro lado, el proyecto de investigacion se justifica en poder obtener
conocimiento de las mypes de como gestionan y controlan sus productos que estas
ofrecen, de tal manera de poder visualizar de como ellas emprenden sus negocios y
como a su vez la administran, ya que el Gnico fin que se busca es poder abarcar el
mayor mercado posible e incrementar con claridad la ventas realizas a diario, puesto
que la técnica administrativa nos menciona dos puntos muy favorecedores para todo
negocio que son la ética y prudencia, que ayudan a tener una mejor toma de decisiones

ante cualquier situacién y una buena direccion, llevandonos asi al éxito.

Se justifica también, permite que las mypes pueden ser empresas altamente

competitivas en el mercado, ya que estamos en mundo globalizado y con alto



porcentaje de competitividad y para sobrevivir en este mar de peleas es necesario tener
armas que ayuden a ser diferentes a tu competencia y marcar de manera inigualable a
tus clientes buscando la fidelizacion de ellos. Asi mismo también son parte
fundamental para la investigacion ya que se necesitara la ayuda y colaboracion de las
mypes para obtener la informacion adecuada para los analisis correspondientes que se
necesita para las investigaciones, de tal manera que dicho proyecto servira para
investigaciones futuras que quieran realizar estudiantes universitarios o también para
empresarios que requieran una informacion de como llevar a cabo una buena gestion
de calidad con el enfoque del marketing, de tal manera que para poder obtener la
informacidn se requerira de la aplicacion de un cuestionario que se realizara a cada
micro empresario con el fin de poder obtener los puntos necesarios para la realizacién
del proyecto a investigar, haciéndoles saber que su problema es parte de un proyecto
y que hay alguien detras que ayudara a darle solucién a su problematica dandoles un

mejor enfoque con respecto a la técnica administrativa que nos ofrece el marketing.

Por ltimo, se justifica esta investigacidn, porgue se necesita tener una mayor
perspectiva de la realidad que se esta pasando el mercado los Ferroles, buscando una
solucién a su problematica, fomentando asi que los micro empresarios sean
responsables del producto que estan ofreciendo de una manera ética y prudente, puesto
que para que haya un crecimiento considerable en su negocio es necesario que ellos
apliguen la técnica administrativa gestionando la calidad de sus productos y brindando
un buen servicio a sus clientes.

Esta investigacion no tienen ningun efecto perjudicial para la comunidad, por
lo contrario la favorecera, ya que el principal punto a investigar son las mypes,

entonces nosotros ya teniendo un conocimiento conciso de que las mypes son las



principales generadoras de empleo, y ayudando a promover un crecimiento en sus
ventas diarias, entonces la comunidad tendra mas oportunidades de poder conseguir
un trabajo y tener una mejor calidad de vida tanto como para los trabajadores y
hogares.

Para llevar a cabo el presente proyecto se utilizé la metodologia de Tipo
Descriptivo-Correlacional, donde se presento la problematica, los objetivos generales
y especificos, mediante la utilizacion de herramientas para la recoleccion de datos que
es el cuestionario y el instrumento a utilizar que son las encuestas que estan aplicadas
a los micro y pequefios empresarios. Se utilizé un disefio no experimental, transversal
y descriptivo, se obtuvo una muestra de 50 mypes y se utilizé la técnica de la encuesta

y como instrumento se aplico el cuestionario que esta estructurado por 23 preguntas.

Obteniendo los siguientes resultados donde el 50% de los representantes de
las micro y pequefias empresas estan en la edad de 31 a 50 afios. El 82% de los
encuestados son género femenino. El 66% de los representantes tienen grado de
instruccion de secundaria. El 52% de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo
de permanencia en el rubro de 7 a mas afos. El 44 % de los representantes tienen poco
conocimiento del término gestion de calidad. EI 94% de los representantes conocen la

técnica moderna de gestion de calidad denominada Marketing.

Se concluye que la mayoria de los representantes son del sexo femenino, y estan en
una edad promedio, y tienen un largo tiempo trabajando en su rubro, de las cuales nos
mencionan que tienen un cierto conocimiento sobre la gestion de calidad y que si

conocen el término marketing.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Arana y Galarsa (2015) en su tesis Disefio de Estrategias con enfoque en el
Marketing 3.0 para incrementar las ventas automoviles hibridos de la marca Toyota
Prius C Sport en la Ciudad de Guayaquil, de las cuales tiene como objetivo general:
Elaborar un plan estratégico con enfoque del marketing 3.0 para incrementar la venta
de automoviles hibridos de la marca Toyota Prius C Sport en la ciudad de Guayaquil,
plantedndose los siguientes objetivos especificos: Analizar la ventas del vehiculo
Toyota Prius C Sport en la ciudad de Guayaquil. Conocer la percepcion de los clientes
sobre el uso de vehiculos Hibridos en la ciudad de Guayaquil. Concientizar de una
manera ecoldgica sobre el uso de vehiculos hibridos en la ciudad de Guayaquil.
Desarrollar estrategias de marketing 3.0 que permitan promover las ventas de vehiculo
Toyota Prius C sport en la ciudad de Guayaquil. La metodologia que se utilizd fue
descriptiva-cuantitativa. Asi mismo también la técnica e instrumentos a utilizar en la
investigacion fue la encuesta-cuestionario, teniendo los siguientes resultados: EI 72%
de los encuestados renueva su vehiculo de 5 a 10 afios, el 90% de los clientes tiene
mayor preferencia en escoger un vehiculo hibrido, el 88% de los clientes prefieren
escoger un vehiculo hibrido nuevo, el 93% de los encuestados prefieren la venta
personal, el 55% cree que no es importante que el vehiculo sea ensamblado localmente,
el 59% de los clientes prefieren comprar al contado y a su vez por medio del crédito,
El 41% de los encuestados piensan que la principal caracteristica es la marca, el 64%
de los clientes prefieren adquirir un Prius C. valorizado en $19 540, el 88% de los

encuestados piensa que el precio es satisfactorio, el 56% de los encuestados piensa que



comprar un vehiculo hibrido es excelente, el 39% de los encuestados piensa que el
descuento es excelente, el 59% de los encuestados piensa que la garantia de los
vehiculos hibridos es excelente, el 59% que tienen los clientes para la compra de
vehiculos hibridos es el precio, el 49% de los encuestados compraria un vehiculo
hibrido en Toyocosta por el producto, el 44% de los encuestados conoce a Toyocosta
por intermedio de la prensa, el 93% de los encuestados conocen los beneficios de un
vehiculo hibrido, la edad del 36% de los encuestados fluctla entre 42 a 47 afios, el
59% de los encuestados fue de género masculino, el 61% de los encuestados tiene un
nivel de ingresos de $500 a $2000, el 53% de los clientes encuestados son casados. Se
concluye que la mayor parte de los clientes buscan productos de buena a calidad pero
aunos precios excelentes, de tal modo que la mayor parte de ellos prefieren los Toyotas
por los maltiples beneficios que este vehiculo hibrido ocasiona tanto a la poblacién

como a la naturaleza.

Beltran (2015) en su tesis Plan de Marketing Estratégico, para
posicionamiento e incremento de ventas de la Marca IGUS en la industria
ecuatoriana, tiene como objetivo general: Realizacién de un Plan de Marketing
Estratégico para posicionamiento he incremento de ventas de la marca Igus en la
industria Ecuatoriana, basado en las variables del marketing Mix. De las cuales a raiz
de ello se planted los siguientes Objetivos especificos: Diferenciar las fortalezas,
debilidades y amenazas, por medio de la investigacion de campo, que permitan la
identificacion de escenarios para posicionamiento de la marca en la Industria
Ecuatoriana. Determinar el mercado objetivo dentro de la Industria Ecuatoriana,
mediante la investigacidn, para la creacion de estrategias de promocion adecuada del

producto. Proponer un plan de marketing basado en estrategias desarrolladas, para



incrementar las ventas de Igus en el mercado objetivo. La metodologia que se utilizo
es de tipo exploratorio y para la recoleccion de datos se utilizé el cuestionario-
encuestas, de las cuales los resultados fueron los siguientes: EI 57% estan ubicadas en
la ciudad de Quito, el 91% de los encuestados conocen la marca Festo, el 86% de los
clientes encuestados tienen preferencias por Festo, el 100% de las marcas con mayor
aceptacion en cuanto a calidad, utilidad y confianza son Festo, Sick, Burkert e Igus, El
45% de los clientes optan por las caracteristicas que tiene el producto, el 64% de los
encuestados compran el producto mayormente por recomendacién, el 61% de los
clientes volverian a comprar los productos Ecuainsetec, el 59% pertenece a la
calificacion excelente gque el cliente otorga por la atencién recibida de los Asesores
Técnicos, el 43% de las compras de los clientes se estan realizando en la empresas
Ecuainsetec, el 505 de los clientes realizan compras cada mes, el 47% de los clientes
prefieren recibir informacion de productos por medio de visitas realizadas por su
asesor Técnico. Se concluye gue la mayor parte de los productos que ofrece la empresa
Ecuainsetec no tienen una promocion adecuada con respecto al marketing y para ello
es necesario poder informarse con expertos sobre el tema a profundidad y buscar la
mejora continua de la empresa.

Quintero (2015) en su tesis Sistema de Gestion de Calidad en las Pymes
Colombianas (Colombia), tuvo como resultado a su investigacion que La
Famiempresa, es una organizacion donde los que intervienen en ella hacen parte de un
grupo familiar al igual que el sector donde operan abarcando el 70%. Mientras que la
Microempresa son compafiias cuyo numero de empleados es menor de 10, estas
producen diversidad de productos o servicios que particularmente son de consumo

final, estan son las que atienden necesidades especificas del sector donde operan, la



inversion de capital es baja y la tecnologia implementada es baja debido al mayor uso
de mano de obra y equipo bésico; siguiendo en su orden por tamarios las Pequefias
empresas las cuales constituyen la mayor parte de las organizaciones constituidas en
Colombia, aquellas corresponden a las productoras de bienes y servicios tradicionales
con una cantidad de empleados entre 11 a 50, las medianas empresas son una
combinacion de la pequefia y la gran empresa, cuentan con una mejor organizacion
que las pequefias empresas, su nimero de colaboradores asciende de 50 a 200, estas
ultimas son porcion importante en la economia Colombiana. Reto de las Pymes:
herramientas de gestion. En Colombia las PYMES conforman el 96% de las empresas;
generan el 63 % del empleo industrial; realizan el 25% de las exportaciones no
tradicionales; pagan el 50 % de los salarios y aportan el 25 % del PIB, segln datos del
Ministerio de Desarrollo; de las cuales tuvo como conclusién que al definir el concepto
de las MIPYMES Colombianas se muestra la importancia de estas compafiias en la
economia del pais debido a la alta participacion de estas, en el incremento de puestos
de trabajo y la produccién de bienes y servicios que permiten el movimiento de los
mercados, con relacion a esto surge la necesidad de brindarles herramientas que le
permitan mejorar la calidad de su produccion y con ello la permanencia en el mercado,

por medio de la adopcion de un sistema de gestidn de calidad.

Antecedentes Nacionales

Herrera (2018) en su tesis Gestion de Calidad Bajo el Enfoque de Marketing
en las MYPES Del Sector Comercial, Rubro Autoservicios, Distrito de Calleria, Afio
2018 tuvo como objetivo general: Investigar si las mypes del sector comercial, rubro
autoservicios del distrito de Calleria, se gestionan con calidad y se guian con un plan

de marketing. Planted los siguientes objetivos especificos: Determinar el nivel de
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gestidn que realiza la gerencia de las mypes del Sector comercial, rubro autoservicios,
del distrito de Calleria. Determinar si las mypes del sector comercial, rubro
autoservicios, del distrito de Calleria, han identificado y analizado las necesidades de
sus clientes. Investigar si las mypes del sector comercial, rubro autoservicios, del
distrito de Calleria, se guian con un plan de marketing. La metodologia de la
investigacion, disefio de investigacion se utilizo el disefio descriptivo y correlacional.
Tipo de Investigacion Es del tipo cuantitativa. En la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizé procedimientos estadisticos e instrumentos de
medicion. Nivel de Investigacion Nivel descriptivo, porque en la investigacion se
describid, registrd, analizé e interpretd la naturaleza actual y composicion de los
procesos de los fendmenos del problema planteado. Poblacion se determind que son
14 mypes y como muestra se realizé a 9 mypes de autoservicios. La aplicacion de la
técnica Se utilizo la observacion, revision documentaria, entrevistas y realizacion de
una encuesta para la obtencion de los datos necesarios de la investigacion. Instrumento
Se confeccion6 un cuestionario estructurado el cual estd contenido en una encuesta.
Llego a los siguientes resultados: Segun los resultados obtenidos de las mypes
encuestadas, el rango de edad “de 29 a 39 afios” de los microempresarios representa
55.6%, la mayoria; 22,2% representa el rango “de 40 a 50 anos”. Segun los resultados
obtenidos de las mypes encuestadas, una cuarta parte (22.2%) de los microempresarios
del rubro, son del género femenino, esto nos muestra el rol y presencia de la mujer
microempresaria en el mercado. Segun los resultados obtenidos de las mypes
encuestadas, un poco mas de la mitad (55.6%) de los microempresarios del rubro,
manifiestan no haber realizado ningdn tipo de estudios superiores. Segun los resultados

obtenidos de las mypes encuestadas, 44.4% de las mypes tienen presencia “de 4 a 6
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afios” en el mercado y 22,2% “de 7 a mas anos”. Segun los resultados obtenidos de las
mypes encuestadas, un 77.8%, de las microempresas del sector comercial, rubro
autoservicios, tienen bajo su administracion “de 1 a 4 colaboradores”. Segun los
resultados obtenidos de las mypes encuestadas, un 55.6% de ellos estan
comprometidos y le dan la importancia a la gestion con calidad. Segun los resultados
obtenidos de las mypes encuestadas, una gran mayoria (66.7%) de los
microempresarios del sector comercial, rubro autoservicios, afirman que su estrategia
de marketing no tiene relacion con la vision de la empresa. Porque estas estrategias
son de las marcas de los productos que expenden en sus gondolas. Segun los resultados
obtenidos de las mypes encuestadas, la mitad (55.7%) de los microempresarios del
sector comercial, rubro autoservicio, gestionan bajo un marketing transaccional; es
decir se preocupan por la captacion de clientes, enfatizando en las ventas. Segun los
resultados obtenidos de las mypes encuestadas, apenas un 22.2% de los
microempresarios del sector comercial, rubro autoservicio, comprenden los cambios
del mercado y su impacto en las necesidades de los clientes. Se debe al poco interés
de informaciones del contexto econdémico. Segln los resultados obtenidos de las
mypes encuestadas, muestra que un 55.6% de los microempresarios del sector
comercial, rubro autoservicio, ha disefiado una estrategia de marketing con el fin de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Segun los resultados obtenidos
de las mypes encuestadas, muestra que el 55.6% de los microempresarios del sector
comercial, rubro autoservicio, considera en su estrategia de marketing beneficios a la
mype que se traducen en valor monetario, es decir mas ingresos en ventas. Segun los
resultados obtenidos de las mypes encuestadas, un pequefio grupo compuesto por

33.3% de los microempresarios del sector comercial, rubro autoservicio, han logrado
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administrar mejor relaciones con el cliente, hoy en dia las organizaciones se preocupan
en no solo crear clientes que rinde una utilidad o beneficio (redituables); sino ademas
de eso desean fidelizarlos y captar su valor de por vida. Segun los resultados obtenidos
de las mypes encuestadas, una sola mype (11.1%), ha logrado este binomio, es decir,
ganar por la preferencia de sus clientes por determinados productos y a su vez, sus
clientes han experimentado satisfaccion por lo que necesitaban y querian. Requiere de
un analisis de la demanda segun el comportamiento del consumidor. Segun los
resultados obtenidos de las mypes encuestadas, representa un hallazgo que el 44.4%
de los microempresarios del sector comercial, rubro autoservicio, no haber
implementado nunca estrategias de marketing para diferenciarse de la competencia.
Segun los resultados obtenidos de las mypes encuestadas, un 33.3% de los
microempresarios del sector comercial, rubro autoservicio, afirman haber disefiado y
posicionado su autoservicio como marca en el distrito; como estrategia de
posicionamiento y recordacion para sus clientes. Segun los resultados obtenidos de las
mypes encuestadas, un 22.2% de los microempresarios del sector comercial, rubro
autoservicio, tienen la certeza de afirmar que existe conexién entre la marca y el
consumidor. En un mercado tan competitivo se crea la necesidad de despertar en el
cliente una predileccion por la marca mediante una conexion emocional. Segun los
resultados obtenidos de las mypes encuestadas, la mayoria compuesto por el 66.7% de
los microempresarios del sector comercial, rubro autoservicio, se guian bajo un plan
de marketing, considerando los perspectivas del negocio y las necesidades de los
consumidores. Segun los resultados obtenidos de las mypes encuestadas, un 55.6% de
los microempresarios del sector comercial, rubro autoservicio, utilizan a la radio como

medio de comunicacion y publicidad para llegar al cliente. Segun los resultados
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obtenidos de las mypes encuestadas, un 77.8% de los microempresarios del sector
comercial, rubro autoservicio, afirman no dominar el manejo de informacion respecto
a las tendencias a futuro del consumidor. Se concluye que El 55.6% de los
microempresarios del rubro, no tiene formacion en estudios superiores. Lo que limita
relativamente al conocimiento de manejo empresarial. Sin embargo, si demuestran un
compromiso e interés con la administracion orientada a la mejora continua. 33.34%
han logrado administrar las relaciones con el cliente (marketing relacional), hoy en dia
las organizaciones se preocupan en no solo crear clientes que rinde una utilidad o
beneficio (redituables); sino ademas de eso desean fidelizarlos y captar su valor de por
vida.

Ramirez (2018) en su tesis Gestion de Calidad bajo el Enfoque del Marketing
en las Mypes del Sector Comercial Linea Blanca, Distrito de lquitos, Afio 2017. Tiene
como Objetivo General: Determinar la practica de gestidn de calidad y su implicancia
en el enfoque de marketing, en las mypes del sector comercial, Linea Blanca, distrito
de lIquitos, afio 2017. Planted los siguientes objetivos especificos: Determinar si los
microempresarios de las mypes del sector comercial, Linea Blanca del distrito de
Iquitos, administran con préacticas de gestion de calidad. Determinar si las mypes del
sector comercial, Linea Blanca del distrito de Iquitos, tienen disefiado un plan de
marketing. Identificar si los microempresarios de las mypes del sector comercial,
Linea Blanca del distrito de lIquitos, tienen interés en la capacitacion en temas de
gestion empresarial. La metodologia que se utilizd es Cientifico. Disefio de
Investigacion se utilizd el disefio no experimental - transversal - descriptivo -
correlacional. Tipo de Investigacion Es del tipo cuantitativa. En la recoleccion de datos

y presentacion de los resultados se utilizé procedimientos estadisticos e instrumentos
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de mediciéon. Nivel de Investigacion es de Nivel descriptivo, porque en la
investigacion se describio, registrd, analizé e interpretd la naturaleza actual y
composicion de los procesos de los fendomenos del problema planteado. La Poblacion
son 8 mypes, las que estan activas y participan en el mercado del distrito de Iquitos.
Muestra se decide tomar toda la poblacion como muestra. Llegoé a los siguientes
resultados Con relacién a la edad, los propietarios encuestados en su mayoria se
encuentran en el rango de “29 a 39 anos”, 37,5%; “de 40 a 49 afos” 37,5%; y de 50
afios a mas, 25,0%. Segun los resultados obtenidos en la investigacién, 62,5% de los
propietarios son de sexo femenino, y 37,5% sexo masculino. Segun la investigacion a
las mypes, el nivel de instruccién de los propietarios en su mayoria es “técnico”,
50,0%. Segun la encuesta a los propietarios, el 100.0% de sus mypes se encuentran
dentro de la formalizacion. Esto demuestra la responsabilidad que tienen al cumplir
con sus tramites. Segun lo indicado por los propietarios, consideran como principal
beneficio el “acceso a crédito bancario” (75,0%); y “Relacion con empresas del
mercado”, 25,0%. Segln la informacion obtenida de las encuestas, el 50,0% se
encuentran en el mercado de “7 afios a mas”; “de 1 a 3 anos” y “de 4 a 6 afios”, 25,0%,
respectivamente. De acuerdo a la investigacion, el 71,4% de las mypes tienen “de 9 a
mas trabajadores” y 28,5% “de 5 a 8 trabajadores”. Estos negocios cumplen con
brindar empleo a la comunidad. Segun los resultados de investigacion, 62,5% de las
mypes “No” mantienen registrados en planilla a sus trabajadores. Como resultado de
la investigacion, se indica que el 87,5% de las mypes si han definido la mision, visién
y valores de su empresa. Segun la investigacion a las mypes del sector comercial Linea
Blanca, el 100.0% “Si” tienen un plan de negocios. El 87,5% de los propietarios Si

realizaron capacitaciones de marketing; mientras un 12,5% no. En la investigacion
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resulta que el 75,0% de las mypes “Si” cuenta con un plan de marketing. para las
mypes es estudio, es una herramienta utilizada con frecuencia: 62,5% si realizaron un
analisis FODA para el andlisis situacional. Segun la investigacion, el 87,5% de los
propietarios encuestados “Si” estd al tanto de los pasos de su competencia. Los
propietarios de las mypes encuestadas, indican que el 100.0% tienen definido la gama
de productos completa. EI 100.0% de las mypes, tienen delimitado su publico objetivo,
para apuntar todas sus estrategias de marketing, calidad y producto. Un 62,5% no
realiza acciones de soporte con el merchandising. Se deben en parte a falta de
presupuesto. En su mayoria (87,5%) si la imagen y publicidad toma en cuenta una
estrategia de comunicacion en marketing. EI 87,5% de las mypes, no contrataron
distribuidores, prefieren la venta directa, es decir contacto con el cliente. EI 100% de
los propietarios de las mypes encuestadas, manifiestan que el posicionamiento que
gozan sus empresas se deben a las estrategias de marketing, la calidad de producto y
servicio que ofrecen. Se concluye que Los microempresarios del rubro “Linea Blanca”,
son emprendedores que se caracterizan por su apertura y vision del mercado. Tienen
formacion académica, son de ambos sexos. Las mypes de “Linea Blanca”, son
negocios formalizados, enfocados a la venta en mercados de alta competencia.
Exhiben su mision y vision y en su gestionan se practica la mejora continua. Forjan
una imagen positiva a sus clientes.

Espinal (2017) en su tesis Gestién de Calidad bajo el enfoque del Marketing,
en las Mypes del Sector Comercial Boticas, Distrito de Satipo, afio 2017, tiene como
objetivo general: Determinar si las mypes del sector comercial Boticas del distrito de
Satipo, se gestionan con un enfoque de marketing y proponer planes de mejora. Planted

los siguientes objetivos especificos: Determinar si las mypes del sector comercial
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Boticas, se encuentran dentro del &mbito de la formalizacion. Determinar si las Mypes
del sector comercial Boticas se gestionan con herramientas de gestion de calidad.
Determinar si las mypes del sector comercial Boticas, tienen y ejecutan un Plan de
Marketing. La metodologia utilizada fue la siguiente Inductivo-Deductivo, el tipo de
investigacion Es del tipo cuantitativa. Para la recoleccion de datos y presentacion de
los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion. El
nivel de Investigacion es de nivel descriptivo para el desarrollo de la investigacion se
priorizé comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y
composicion de los procesos de los fendmenos del problema planteado. El disefio de
Investigacion fue no experimental — correlacional - descriptivo. Durante la
investigacion, la recoleccion de datos se efectudé en un solo momento, en un tiempo
unico. La poblacidn esta constituida por 16 micros y pequefias empresas del sector
comercial, rubro Boticas; para tal efecto se acudié a fuentes de informacion como la
Camara de Comercio, Municipalidad Distrital de Satipo y Sunat. La muestra se obtuvo
una muestra de 15 boticas y la aplicacién de la técnica se aplicd la encuesta y como
instrumento para el recojo de informacion para la investigacion, se aplicd un
cuestionario estructura de 24 preguntas y entrevistas con los propietarios. Llego a los
siguientes resultados que el 36.4% Resalta en los propietarios el rango de edad joven
(18 a 28 afos) y joven adulto (29 a 39 afios). Los resultados indican que un 63,6% de
los encuestados son del género femenino y un 36,4% masculino. De acuerdo con la
investigacion indican que los propietarios encuestados en su mayoria tienen estudios
técnicos (45.5%) y superior (45,5%), respectivamente. Segun el andlisis de la encuesta,
demuestra que en su mayoria son profesionales del ramo (81.8%) que dirigen estos

negocios. Las Mypes encuestadas se encuentran formalizadas al 81,8%, mientras que
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un 9,1% no esta formalizada, y en tramite se encuentra un 9,1% respectivamente.
Segun nuestra investigacion el 72.7% de las Mypes estan constituidas como persona
natural. Segun el 36.36% de las mypes del sector encuestados son negocios “jévenes”.
Estos negocios cuentan con poco personal (de 1 a 3 colaboradores (72.7%). EI 54.55%
indica que los propietarios tiene un conocimiento basico respecto a administracion
moderna. En consecuencia, no han definido tan importante mencion empresarial
(81.8%). En su mayoria, los propietarios (72.7%) no se han capacitado en marketing.
Existe un ligero conocimiento en aquellos que respondieron afirmativamente (27.3%).
La utilizacién de la herramienta del FODA es desconocida por la mayoria (63.6%).
Solo 6 negocios de boticas tienen un Plan de Marketing, que no es aplicado a plenitud.
El 54.55% indica que las mypes saben de la importancia al plan de marketing, pero la
limitante econdmica les hace prescindir. En su mayoria, las mypes tienen por objetivo
principal posicionarse en el mercado competitivo del sector farmacéutico (90.9%). Los
propietarios indican que no (54.5%). Consideran que no es propio del giro del negocio.
La aplicacién del marketing es empirica, en tal sentido la comunicacion se realiza en
base a percepciones (81.8%). Las Mypes del sector en estudio, son negocios
unipersonales y con un solo local (81.8%). Los propietarios indican que son otros
factores, como sus ofertas, orientacion y ubicacion, que les ha permitido posicionarse
(72.7%). Se concluye que Las mypes del sector comercial Boticas, se encuentran
dentro del ambito de la formalizacion. Los propietarios de las mypes del sector
comercial Boticas conocen de gestion de calidad de manera empirica. Solo
conocimientos relacionados a servicio, precio y horario de atencion. Desconocen la
utilizacion de una matriz FODA, esencial para un negocio. Esta situacion golpeara

inevitablemente la trayectoria futura del negocio. Mas del 50% de las mypes del sector
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no cuentan con un Plan de Marketing. Indica que si es importante, pero no tienen

capacidad econdmica por ello prescinden.
Antecedentes Locales

Flores (2017) en su tesis Gestion de Calidad Bajo el Enfoque del Marketing
y la Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro
Pollerias del Jirdon José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. Tiene como objetivo
general: Determinar la influencia de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del
marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro pollerias del Jirén José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. Se plante6 los
siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
empresarios y las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias del
Jirén José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. Identificar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing de las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro pollerias del Jirdn José Balta del Distrito de Chimbote, 2016.
Identificar las caracteristicas de la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro pollerias del Jirdn José Balta del Distrito de Chimbote, 2016.
Establecer la influencia de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias
del Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. La metodologia utilizada fue la
siguiente, el tipo de investigacion fue descriptivo y correlacional, el nivel de
investigacion fue aplicada, disefio de la investigacion fue no experimental-transversal.
Poblacion muestral de 4 micro y pequefias empresas. Para la investigacion se utilizo
la técnica de la encuesta, a su vez se utilizo el cuestionario como instrumento que

consto de un conjunto de 30 preguntas dirigidas a los representantes de las
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microempresas. Llego a los siguientes resultados: EI 75% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tiene de 48 a 62 afios y el 25% tiene de 33 a 47 afios. El
50% son de género masculino y el otro 50% del género femenino. El 75% tienen grado
de instruccion superior técnico, el 25% superior universitario. EI 100% de los
encuestados aseguran que la Mype tiene de 5 a 10 afios de funcionamiento. EI 75%
tienen de 0 a 3 trabajadores y el 25% de 4 a 7 trabajadores. EI 100% de los encuestados
no cuenta con un plan de marketing. EI 75% casi siempre .se traza una vision para la
empresa, pero el 25% nunca se ha trazado una vision. El 75% casi siempre se traza
objetivos de corto y mediano plazo y el 25% a veces se traza los objetivos. El 75% a
veces si a veces no analiza el mercado permanentemente y el 25% casi siempre analiza
el mercado permanentemente. EI 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas, el 25%
asegura que a veces si a veces no utiliza estrategias de ventas y el otro 25% nunca. El
75% utiliza las ofertas como estrategias y el 25% nunca realiza estrategias. EI 75%
asegura gue sus colaboradores a veces si a veces no estdn comprometidos con las
estrategias que se implementa y el 25% nunca se comprometen con las estrategias de
ventas. EI 75% asegura que nunca capacita y motiva a sus colaboradores y el 25%
asegura casi nunca lo hace. EI 100% de los encuestados no cuenta con una base de
datos de los clientes. EI 50% asegura gque a veces Si a veces no se comunica con el
cliente, el 25% indica que casi nunca se comunica y el otro 25% asegura que nunca lo
hace. EI 50% casi siempre se preocupan por diferenciarse de la competencia, un 25%
a veces si a veces no se preocupan por diferenciarse de la competencia y el otro 25%
casi nunca. El 75% asegura que el servicio siempre cumple con los estandares de
calidad y el 25% asegura que casi siempre cumple. EI 100% de encuestados asegura

que si tiene una marca. El 75% se diferencia de la competencia por el producto v el
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25% por el servicio. EI 75% no ha implementado el servicio de delivery y el 25% si lo
ha implementado. El 100% de encuestados definen el precio agregando un margen de
ganancias después de sacar el costo. EI 50% utiliza los medios fisicos como
gigantografias y volantes, el 25% utiliza los medios online y el 25% restante no utiliza.
El 50% asegura que a veces si a veces no disminuyen sus ventas cuando ingresan
nuevas empresas del rubro al mercado, el otro 50% asegura que nunca disminuyen sus
ventas por esta razén. El 75% indica que un pocos de los clientes de la competencia
han sido sus clientes y el 25% asegura que algunos si han sido sus clientes. El 50%
asegura que los proveedores siempre definen los costes de los productos, el 25%
asegura que casi siempre y el otro 25% asegura que a veces. Se concluye que La
mayoria (el 75%) de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias
del Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016, estan siendo dirigidas por personas
adultas de 48 a 62 afios (Tabla N° 01), (50%) del género femenino (Tabla N° 02),
(75%) tienen grado de instruccion superior técnico.

Becerra (2016) en su tesis La Gestion de Calidad con un Enfoque en el
Financiamiento y su Influencia en el Nivel de Ventas de las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Comercio-Rubro Venta de Ropa para Nifios del Centro
Comercial los Ferroles, Chimbote, Afio 2016. Tiene como Objetivo General:
Determinar la influencia de la gestion de calidad bajo el enfoque del Financiamiento
en el nivel de ventas de las Micro y Pequefias empresas del centro comercial los
Ferroles rubro- venta de ropa para nifios, Chimbote, afio 2016. Planted los siguientes
Obijetivos Especificos: Determinar las caracteristicas del financiamiento de las micro
y pequefias empresas del centro comercial los Ferroles rubro venta de ropa para nifios,

Chimbote, afio 2016. Determinar las caracteristicas de los niveles de venta de las micro
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y pequerias empresas del centro comercial Los Ferroles rubro venta de ropa para nifios,
Chimbote, afio 2016. Determinar la influencia del financiamiento en los niveles de
venta de las micro y pequefias empresa del centro comercial Los Ferroles rubro venta
de ropa para nifios, Chimbote, afio 2016. La metodologia utilizada es de tipo de
investigacion es aplicada-cuantitativa. EI nivel de investigacion es Descriptivo. El
disefio de investigacion es no experimental-transversal. La poblacion esta conformada
por un total de 40 micro y pequefias empresas. La muestra esta conformada por 26
micro y pequefias empresas representativas segun el tamafio del negocio. La técnica
que se utilizo para el proceso de recoleccion de datos es de técnica de encuesta y como
instrumento se utiliz6 un cuestionario con 34 preguntas. De tal manera que se lleg6 a
los siguientes resultados: la investigacion hay un nivel de inversion muy alto 84.6%,
regular 11.5% vy bajo 3.8%, el nivel de gestion crediticia, es muy alto en un 65.4%,
alto 23.1% vy regular 11.5%, hay un nivel de financiamiento muy alto 69.2%, con un
nivel alto y regular de 15.4% y 15,4%, en la investigacion sobre la rentabilidad nos
indica un nivel muy alto del 61.5% y alto 38.5%, la investigacion sobre desarrollo
empresarial nos indica un nivel muy alto del 65.4%, alto 34.6% por lo que se considera
que el financiamiento, la investigacion sobre el nivel de crecimiento empresarial, nos
indica un nivel muy alto 53.8%, alto 42.3% y muy bajo 3.8%, la investigacion hay un
nivel de ventas muy alto 53.8 %, alto 42.3% y regular 3.8% lo que se infiere que la
Mype tiene un adecuado nivel de ventas. Se concluye que existe una alta correlacion
entre el financiamiento y el nivel de ventas, esta conclusion, esta validado en pruebas
de la Chi cuadrado de Pearson obteniendo un 0.017. Este indicador es menor al nivel
de significacion del 5%, lo que se infiere que debemos rechazar la hipdtesis nula (HO)

y aceptar la hipotesis alternativa (H1). La conclusion anterior se corrobora, en el nivel
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de tabulacion cruzada, entre el nivel de financiamiento y el nivel de ventas, dicha
tabulacién cruzada alcanza un nivel alto del 69.2% y 53.8% respectivamente.

Gavilan (2016) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de Calidad de las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio-Rubro Comercializacion de
Lenceria del Mercado Modelo, Chimbote, 2014. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria, en el mercado
Modelo, Chimbote, 2014. Se plante0 los siguientes Objetivos Especificos: Determinar
las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro comercializacion de lenceria del mercado Modelo,
Chimbote, 2014. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro comercializacion de lenceria del mercado Modelo,
Chimbote, 2014. Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacién de lenceria del
mercado Modelo, Chimbote, 2014. La metodologia que se utilizd para el disefio de
Investigacion No Experimental- Transversal- Descriptivo. La poblacion que se ha
utilizado es de 10 Micro y pequefias empresas, la misma que se utilizara para la
muestra. La técnica que se aplicé fue la encuesta y como instrumento para el recojo de
informacién fue el cuestionario. Llego a los siguientes resultados ElI 60% de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen una edad
de entre 30 a 50 afios, (Tabla N°01), este resultado coincide con lo encuestado por
Gutiérrez, (2013), quien indica que el 35.7% de las micro y pequefias empresas estan
representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, asimismo coincide con lo

encuestado por Cieza, (2013), quien menciona que el 50% de los representantes legales
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de las micro y pequefias empresas tienen una edad entre 30 a 50 afios, también este
resultado coincide con lo encuestado por Berru, (2014), el cual muestra que el 50% de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercial rubro
zapateria tiene entre 36 y 50 afos, pero se contrasta este resultado con lo encuestado
por Rondoy, (2014), donde menciona que el 30% de los duefios encuestados son
jévenes con una edad de 25 a 35 afios. Esto demuestra que actualmente que la mayoria
de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de
lenceria del mercado modelo, Chimbote afio 2014, estan siendo dirigidas por personas
adultas. EI 70% de las personas que laboran en el negocio son externas, Con el analisis
en estudio se determina que las micro y pequefias empresas son dirigidos por personas
adultas, teniendo en cuenta experiencia y madurez en el area comercial en el rubro de
comercio de lenceria. Con respecto al género del representante de las Micro y pequefias
empresas: EI 80% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
encuestadas son de género femenino (Tabla N°01), este resultado coincide con lo
encuestado por Gutiérrez, (2013), el cual muestra que el 64,3% de los representantes
de las micro y pequefias empresas son de género femenino, y también coincide con lo
encuestado por Rondoy, (2014), donde menciona que el 60% de los representantes
legales son de género femenino. Pero este resultado contrasta con lo encuestado por
Cieza, (2013), donde indica que el 75% es de género masculino, también contrasta este
resultado con lo encuestado por Berru, (2014), donde menciona que el 62.5% de los
representantes de las Mypes son de género masculino. Se concluye que La mayoria de
las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de
lenceria del mercado modelo, Chimbote, 2014. Estan representadas por personas

adultas entre 30 a 50 afios, son de sexo femenino, han culminado sus estudios
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secundarios y son dirigidos por sus propios duefios y vienen desempefidndose en el
cargo de 7 afios a mas. La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro comercializacion de lenceria del mercado modelo, Chimbote, 2014,
tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro, son formales, se crearon para
generar ganancias para las Micro y pequefias empresas y cuentan de 1 a 3 trabajadores

€n Su empresa.

2.2 Bases Teoricas

Las Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son unidades econémicos que pueden estar
dadas en personas naturales y/o juridicas encargadas en desarrollar una serie de
actividades empresariales manejadas por distintas personas especializadas ya sea
directores institucionales, productores, gerentes entre otros, buscando asi la mejora de
la produccion y competitividad de una organizacién ya sea de bienes o servicios que
ofrezca dicha empresa de tal manera que son de mucha importancia en nuestra
sociedad ya que son unos de los principales generadores de empleo y tienen mayor
participacion dentro del mercado interno del tal modo que la economia local, regional,

nacional depende de sus distintas actividades productivas. (Ley N°28015, 2003).

Importancia

El micro y la pequefia empresa son de mucha importancia a nivel
internacional, nacional y local ya que ellas tienen el mayor abarcamiento y
participacion dentro del mercado siendo asi una de las principales generadoras de
empleo y asi mismo la mayor parte de la poblacion dependen de sus actividades. Nos

indica que es una herramienta Gtil de promocion puesto que para poder iniciar un
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negocio solo se necesitard una inversion minima y brindara un mayor acceso a las
personas que tienen bajos recursos. De igual manera las micro y pequefias empresas
nos ayudan a generar empleo e innovacion, brindando una economia estable dentro de
nuestro pais, ya que muchas de las grandes empresas en la actualidad tuvieron un
proceso de crecimiento, empezando como mypes y con su esfuerzo, dedicacion y

disciplina , hoy en dia son reconocidas mundialmente. (Tello ,2015)

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Las mypes deben tener las siguientes caracteristicas segin sea el porcentaje
de ventas anuales que producen y buscando asi la reorganizacién empresarial donde
los trabajadores podran gozar de todos los beneficios sociales que demanda el régimen

laboral general.

Todas las micro y pequefias empresas deberan determinar la categoria empresarial que

le corresponde en funcion a sus niveles de venta por afio:

-Microempresa: Monto maximo de ventas anuales es de s/.555,000

-Pequefia empresa: Ventas superiores anuales de S/. 555,000 hasta un monto méaximo

de S/6,290,000

-Mediana empresa: Ventas superioes anuales de S/.6,290,000 hasta un monto maximo

de S/.8°510,000.

Las micro y pequefias empresas tienen regirse a las caracteristicas que le demanda la
Ley N°30056 con el fin de poder estar acorde y en regla con las leyes que nos brinda
el estado, y asi las mypes puedan laborar de manera ordenada y formalizadas,

brindando asi la seguridad al cliente y/o consumidor. (Ley N°30056, 2013)
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Impacto De Las Micro Y Pequefias Empresas En El Peru

Las micro y pequefias empresas han tenido un gran impacto econémico en el
pais, ya que el gran porcentaje de participacion del mercado son de las mypes, y eso
ha ido ocasionando un mejor desarrollo dentro del mercado laboral, pues gracias a ella
muchas de las personas han logrado surgir con esfuerzo y dedicacion en las micro y
pequefias empresas, buscando asi una mejor calidad de vida; ademas son unas de las
principales generadoras de empleo dentro de nuestra pais. Las micro y pequefias
empresas tiene mucha influencia a nivel nacional, de las cuales hoy en la actualidad
han ido mejorando poco a poco, brindandoles una mejor calidad de vida a las personas
ya sea tanto empleador como trabajador, y debido a ello es que vemos que muchas de
las mypes han podido surgir gracias al empefio y dedicacién de las personas que

laboran dentro de ella. (Gomero ,2015).

Como vemos las micro y pequefias empresas si tienen una gran aportacion
dentro de nuestro pais porque genera una mayor estabilidad econdémica y su

participacion en el mercado es valorada.

Emprendedores

Son considerados como aventureros ya que no tienen la certeza de que si
llegarén al punto o posicion que ellos planifican, puesto que los emprendores son
personas arriesgadas e innovadoras porque principalmente lo que busca es poder
introducirse dentro del mercado y asi mismo también poder tener impacto dentro de

ella. (Gamez,2018)
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Hoy en dia la definicion de los emprendedores se ha hecho distincion entre
un inversionista, empresario y emprendedor, ya que un emprendedor es una persona
que tiene ideas para como iniciar un negocio, de las cuales él puede tener conocimiento
del negocio a llevar o no, pero tratara de primero sobrevivir dentro del mercado y poder
acapar clientes, a diferencia de un inversionistas que es aquella persona que tiene la
capacidad de poder contar con capital disponible para poner en marcha o invertir en
un negocio, y por ultimo tenemos al empresario que es aquella persona con la
capacidad de poder administrar y llevar a cuentas la empresa u organizacion a su

mando. (Herrera y Montoya ,2013)

Caracteristicas De Los Emprendedores

El emprendedor es aquella persona que trata de sobresalir en un negocio y
crecer, de las cuales muchas veces su determinacion y compromiso que ellos tienen
por querer lograr algo, es tan inmenso que dan todo de si para poder lograr su objetivo,
buscando siempre el crecimiento ya sea en lo personal como en lo profesional, y para
ello los emprendores tienen que tener la capacidad de innovacion y creatividad en su
actividad empresarial buscando permanecer y sobresalir dentro del mercado
competitivo, siempre teniendo en cuenta todos los riesgos y problemas que pueden
afectar al producto o servicio que quiera emprender, buscando soluciones para cada
problema que se le presente, por eso se dice que los emprendedores son muy
persistentes para la resolucion de los problemas. Como vemos los emprendores son
personas que tienen la iniciativa en querer surgir ya sea en algo nuevo o con
experiencia, buscando siempre la superacion y una mejor calidad de vida, de tal

manera que para llevar a cabo todo un proyecto de negocio tiene que haber trazado los
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objetivos a donde éste quiere llegar, poniendo en practica la innovacion y creatividad
con el fin de que su negocio sea mucho mas llamativo y pueda atraer nuevos clientes.

(Novales ,2009).

Las Micro Y Pequefias Empresas En El Peru

Las micro y pequefias empresas en el Pert han venido tomando un gran
impacto en la economia nacional, teniendo un mayor abarcamiento y posicionamiento
en distintos sectores de la economia como es el caso del sector agropecuario donde las
mypes formales tienen una mayor participacion dentro del mercado permitiendo asi
gue haya mayor empleo para los trabajadores otorgandoles un mejor potencial en la
produccidn, asi mismo tambien tiene una buena participacion en las exportaciones,
buscando asi poder de disminuir el indice de desempleo. Las micro y pequefias
empresas han ido teniendo un gran apego en la economia peruana, ya gue son unos de
los principales generadores de empleo en el pais, buscando siempre poder brindar el
PBI de tal manera de poder disminuir los problemas de desempleo de las cuales eso
acarrea también la pobreza, entonces teniendo en cuenta que las mypes si tienen mucha
influencia en el pais, tenemos que apoyar de manera adecuada a las mypes para que
estas puedan surgir y crecer buscando poder aumentar la economia peruana. (Avolio y

Mesones 2011).

Gestion de Calidad

La gestién abarca un grupo de tarea y acciones con la finalidad de poder
obtener resultados que se requiere para el mejoramiento de las empresas, y para ellos
se necesitara de la colaboracion de los trabajadores desarollando equipos de confianza

que ayuden en los procesos y desarrollo de actividades para poder lograr llegar con
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éxito a los objetivos planteados por la organizacion. La calidad son unconjunto de
propiedadas que definen a un producto o servicio si esta en buenas condiciones o0 no,
de tal manera de poder verificar si éstas puden satisfacer de la mejor manera a los
consumidores, ya que en los gustos o preferencias de cada cliente son diferentes y cada
uno de ellos tiene distintas formas ver un producto, ya sea por su disefio, su forma, los
insumos preparados o el tipo de material que se utiliza, el servicio que se ofrece, la
atencion, la fecha de caducacion de un producto entre muchas mas. Por lo tanto
teniendo conocimiento de los conceptos de gestion, ahora podremos definir el término
gestion de calidad. La gestién de calidad son un conjunto de procesos que le
corresponde a una organizacion con el fin de llevar una buena administracion y
organizacion dentro de ella, enfocandose siempre en la mision y vision que conserva
cada micro y pequefia empresa, mediante la utilizacion de un buen servicio y mejora
continua en todos sus productos o servicios que ésta ofrece, para asi poder ser una
empresa competente dentro del mercado y ser la diferencia entre todos sus

competidores (Arraut, 2010)

Sistema Gestion de Calidad

El sistema de gestion de calidad es la encargada de documentar y mejorar los
distintos procesos que realiza la organizacion, buscando tener un mejor control de
todos los procesos y actividades con el fin de poder alcanzar todos los objetivos
planificados y asi mismo también de poner en practica la mejora continua dentro de la
empresa, un sistema de gestion de calidad debe de estar subscrita y registrada en un
compendio donde describa la calidad, procesos e instrucciones de las cuales sera

inspeccionado mediante auditorias que se tendréa que realizar a la mypes con el fin de
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verificar si cuentan con un certificado de calidad que se nos proporcionaran al realizar
dicha inscripcion y verificar si todas las micro cuentan con dicho certificado.
(Villanueva, 2012)
Principios de Gestion de Calidad

Los principios de Gestion de Calidad se basan siempre en poderla darle un
enfoque hacia el cliente ya que es lo principal que se busca en toda empresa para asi
poder saber todos los gustos y preferencias de cada individuo, y para ello una empresa
siempre tiene que tener un buen lider para poder direccionar a los trabajadores hacia
el objetivo principal de la empresa y que cada uno de los trabajadores se involucren en
las actividades de la empresa dando en ciento por uno siendo eficaces en cada actividad
a realizar, buscando siempre la mejora continua ya sea en un producto o servicio, asi
mismo también toda empresa debe de contar con una base de datos para que asi este
pueda tener una mejor informacién para cualquier problema o circunstancia que se
presente dentro de la empresa y esto ayudara a poder tener una mejor toma de
decisiones, asi mismo también tener relaciones mutuas con nuestros proveedores ya
que ellos son una fuente principal de ingresos para nuestra empresa. De tal modo que
las Normas 1ISO 9001 nos menciona siete principios de gestion de calidad, de las cuales
son las siguientes:
-Enfoque al Cliente: Toda organizacion tiene como principal objetivo poder satisfacer
las necesidades de sus clientes, entonces lo que se busca es poder conocer sus gustos
y preferencias que puedan tener y en base a ello poder disefiar y crear un producto que
supere las expectativas de ellos.
-Liderazgo: En las organizaciones siempre tenemos un lider que nos direccione a los

objetivos de la empresa.
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-Implicacion del Personal: Aqui lo que busca es que todo el equipo de trabajo se
involucre con las actividades que realice la empresa, utilizando el dinamismo y
habilidad de cada trabajador buscando asi tener mejores resultados en el producto o
servicio de la empresa.

-Enfoque del Sistema de Gestion: Teniendo en claro lo que significa la gestion de
calidad, en este punto lo que se busca es poder entender los procesos de actividades
que tiene la organizacién para asi poder ir cumpliendo los objetivos planificados
siendo eficiente y eficaz en cada una de ellas.

-Mejora Continua: Las organizaciones siempre tienen que enfocarse en la mejora
continua en sus productos y servicios dentro de ellas ya que gracias a ellos tendremos
una mejor rentabilidad.

-Enfoque basado en Hechos, para la Toma de Decisiones: Todas las organizaciones
deben de contar con una base de datos, porque cuando surge un problema ya sea en
micro 0 macro entorno de la organizacion, esto nos ayudara a tener una mejor toma de
decision para la solucion de dicho problema.

-Relacion Mutua con los Proveedores: Las organizaciones o empresas tienen que tener
una comunicacion buena con sus proveedores creando valor entre los dos, buscando

un beneficio mutuo entre ambos. (Sirvent y Gisvert, 2017)

Tendremos en cuenta cada principio mencionado ya que nos ayudara a ser
una empresa sumamente exitosa ofreciendo productos de buena calidad, de tal manera
de poder lograr los objetivos planificados por la empresa para asi poder tener mayor
rentabilidad dentro la organizacion y que cada trabajador que labora en ella se sienta
comprometido con las distintas actividades ya que ellos también son una parte

importante para la produccion y economia de la empresa.
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Implementacion de Sistema de Gestion de Calidad

El sistema Gestion de Calidad es de mucha importancia su implementacion
en las organizaciones ya que gracias a ella se puede tener un mejor manejo y control
de todas las actividades que realice la empresa ya sea fuera o dentro de ella con la
finalidad de poder alcanzar los objetivos planteados por la organizacion ya que uno de
los principales objetivos es poder satisfacer de mejor manera a nuestros clientes
cumpliendo la mayor expectativa del producto o servicio a ofrecer. La norma ISO
9001:2015 propone un sistema de gestion de calidad bien definido, basado en un marco
que integra conceptos, principios, procesos Yy recursos fundamentales, su objetivo es
incrementar la conciencia de la organizacion sobre su compromiso y tareas para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y lograr la satisfaccion con sus

productos y servicios. (Martinez ,2018)

Como vemos el sistema de gestion de calidad es de suma importancia en las
organizaciones para obtener un mejor manejo y control de todas las actividades a
realizar ya que gracias a ello también se logra tomar una mejor decision para cualquier
otro proyecto que quiera realizar la empresa, con el fin de poder crecer y ser una de las

empresas mas reconocidas y exitosas en el pais.

Dificultades para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Existen multiples dificultades que se le pude presentara la empresa para la
implantacion de la gestion de calidad y una de ella es que los trabajadores no se acoplen
y no le den la debida dedicacion para el desarrollo de este sistema e inclusive haya
resistencia al cambio, asi mismo también otro de los factores que dificulta a la empresa

en avanzar es la falta de liderazgo, ya que si no se tiene bien definido un buen lider la
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empresa no podréa lograr los objetivos con eficacia y esto dificultara a que la empresa
pueda avanzar, de tal manera que en una empresa siempre tiene que contar con un lider
que pueda direccionar de la mejor manera a los trabajadores hacia la meta trazada por
la organizacién buscando siempre la rentabilidad y sostenibilidad econémica; otras
dificultades que puede sobresalir para la implantacion de la gestion de calidad son los
procedimientos mal explicados, formatos no adecuados para el registro de informaciéon
necesario, no contar con una base datos que nos puedan ayudar a poder tomar mejores
decisiones, falta de recursos para el SGC y otros tipos de dificultades que se pueden
presentar a la empresa mientras se realiza la implantacion del sistema de Gestion de

calidad. (Bermudez ,2012)

Pues existen varias dificultades que pueden detener el crecimiento de toda
empresa u organizacion de las cuales siempre ha sido preferible estar anticipados ante
cualquier problema que se nos pueda presentar y hacerle frente ante cualquier
adversidad y para ellos se requerira tener bien definido el objetivo de la organizacién
para asi poder conocer a dénde quiere llegar la empresa, asignar a las personas
adecuadas para las actividades que van a realizar dentro y fuera de la empresa, realizar
capacitaciones a los trabajadores para que puedan tener mayor conocimiento del
sistema de gestién de calidad con el fin de que ellos puedan ver el bienestar que puede

traer este sistema hacia la organizacién donde estan laborando.

Sistema de Gestidn de Calidad en las Mypes

Las micro y pequefias empresas como lo hemos venido mencionando son una
de las principales generadoras de empleo ya sean formales e informales y muchas de
ellas requieren de un sistema de gestion de calidad que les ayude a mejorar su

competitividad dentro del mercado de las cuales deberdn de contar con unas
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herramientas basicas que les permita desarrollarse y enfocarse a tener una economia
sostenible. El sistema de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas es de
suma importancia ya que ayuda a mejorar la competitividad dentro del negocio que
esté realizando dicha empresa, de las cuales es necesario utilizar técnicas que nos
puedan ayudar a mejorar sus procesos con el fin de poder incrementar el volumen de
ventas, y una de ellas puede ser el marketing, atencion al cliente, las tics, el outsorcing
entre otras, de tal modo que estas técnicas puedan ayudar a la mype a ser mejor cada

dia y poder ser rentable a largo plazo. (Zuta y Wise, 2009)

Marketing

En un concepto generalizado marketing es un proceso social y administrativo
de las cuales el sujeto o individuo junto con las organizaciones obtienen lo que
necesitan y crean un valor entre ellos. En el mundo de los negocios, el marketing busca
establecer relaciones redituables, con el intercambio de valor agregado con nuestros
clientes. Por lo tanto, el marketing es el proceso mediante el cual las compafiias crean
valor para los clientes para asi establecer relaciones fuertes con ellos con el fin de
obtener a cambio valor de estos. EI marketing es un proceso administrativo y social
mediante el cual las personas y organizaciones obtienen lo que necesitan, anhelan y
desean, intercambiando valor con otros. EI marketing incluye el establecimiento de
relaciones beneficiosas de manera periddica de intercambio de valor agregado con los

clientes. (Kloter y Armstrong ,2012)

Como vemos el marketing lo que busca es poder tener una buena relacion con
los clientes con el fin de que ellos intercambien valor es decir ya sea de un producto o

servicio con un valor monetario, pues el marketing siempre se enfoca en las
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necesidades y deseos de los clientes con el fin de que se pueda conocer los gustos y
preferencias de los clientes para asi mejorar e innovar dentro de nuestro negocio para

asi poder aumentar nuestra cartera de clientes y tratar de buscar la fidelizacion de ellos.

Entorno del Marketing

En toda compafiia hay factores que afectan dentro y fuera de la organizacion
que no les permite servir de manera adecuada a sus clientes. Asi mismo los
mercad6logos deben realizar una investigacion para asi poder identificar todas las
tendencias que hay en el mercado para asi buscar oportunidades que favoreceran a la
organizacion, y asi poder enfrentar nuevos retos que se les presente buscando la mejora
continua en la empresa. El entorno del marketing est4d conformado por un micro
entorno de las cuales son aquellos factores que se encuentran cerca de la empresa y

pueden afectar de manera positiva y negativa .

El Micro Entorno:

En el micro entorno esta incorporado a todos los participantes cercanos que
afectan a la compafiia, ya sea de manera positiva 0 negativa y asi mismo también poder
establecer relaciones sélidas con los clientes y crear un valor entre ambos.

Participantes del Micro Entorno:

La Empresa: Son todas aquellas que conforman a la organizacion y forman
parte de las decisiones Yy estrategias que realice la empresa. Los gerentes de marketing
deben de trabajar eficazmente con todos los departamentos para asi poder obtener
mejores resultados de ellas y asi mismo todas las debilidades encontradas en cada una

de ellas, poder convertirlas en oportunidades para la empresa
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Proveedores: Son parte importante para la organizacion que son las personas
encargadas de brindarnos productos o servicios que necesita la empresa, de las cuales
hoy en dia son tomados como socios de la organizacion para la satisfaccion de los
clientes.

Intermediarios del Marketing: Son aquellos quienes ayudan a la organizacion
a promover, vender y distribuir sus productos a los clientes finales, y todo ellos se
realiza mediante empresas de distribucion fisica, distribuidores y agencias.

Competidores: Para que una organizacion sea exitosa, estas deben de ofrecer
productos y servicios mejores que el de su competencia, de las cuales los mercadélogos
tiene que realizar estrategias para asi posicionar la marca y el productos buscando asi
la fidelizacion de los clientes

Publicos: Son los grupos de individuos que tienen un interés en la capacidad
de las organizaciones que pueden alcanzar sus metas y objetivos, de las cuales
sobresalen siete clases de publicos:

Publico Financieros: Son las facilidad que le brindan algunas entes
financieras en poder obtener un fondo crediticio las empresas ya sean los bancos, los
analistas de inversion y accionistas.

Publicos de Medios de Comunicacién: Aqui se encuentra todos los medios de
comunicacion como los articulos periodisticos, las revistas, los blogs, entre otros.

Publicos Gubernamentales: EI gobierno forma parte también de la
organizacion ya que ellos son los que dictan normas y leyes para las empresas que
establecen nuevos productos y servicios.

Publicos de Accion Ciudadana: Conformada por los grupos de consumidores

que cuestionan las decisiones de marketing de una organizacion.
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Publicos Locales: Estd compuesta por todas las residencias y vecindarios que
pueda tener una localidad, de tal modo que muchas de las empresas grandes suelen
realizar programas de ayuda para toda familia que necesite brindando apoyo.

Publico en General: Las organizaciones deben enfocarse en los intereses que
puedan tener el publico en general en base a sus productos y actividades que realicen

Publico Interno: Son todas aquellas personas o integrantes que conforman la

organizacion

Clientes: Son todas las personas mas importantes que pueda tener una
empresa, ya que el principal objetivo de una organizacion es poder satisfacer la
necesidades de los clientes ya que para ellos va dirigido el producto. (Kloter y

Armstrong, 2012)

Pues existen varios factores que influyen en el micro entorno de la empresa de
las cuales los mercaddlogos tienen que tener bien definido cuales son aquellos factores
que intervienen directamente a la organizacion para asi poder realizar estrategias que
faciliten cualquier problema que se le haga presente a la organizacion, con la finalidad
de que la empresa siga avanzando hacia lograr sus objetivos.

También otro de los entornos que afectan directamente a la empresa es el macro
entorno de las cuales son aquellos factores externos que afectan directamente a la
empresa y algunas de ellas pueden ser el entorno demogréafico, economico, naturales,
politicas, tecnologico y cultural, de tal manera que pueden afectar a la empresa de
manera positiva, esto quiere decir que se le pueden presentar oportunidades, mejor
rendimiento en la produccion gracias a un nuevo aparto tecnologico entre otros; y de

manera negativa como por ejemplo en la economia de un pais que se desvalorice el
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valor de la moneda o que haya inflacién en los precios, asi como también un desastre

natural que afecte a la empresa. (Armstrong y Kloter ,2012)

El Macro Entorno

La organizacion labora siempre en un macro entorno sonde pues estar
expuesto a nuevas oportunidad y amenazas, de tal manera que los factores que afectan
directamente con la organizacion o empresa son seis fuerzas principales donde

mencionaremos a continuacién cada una de ellas:

El Entorno Demografico: La demografia es un estudio que se aplica a las
poblaciones para conocer la densidad, magnitud, edad, raza, genero, religion, etc. Por
lo tanto el entorno demografico se ocupa del estudio de la poblacion que interviene
directamente con la empresa y asi mismo también son de mayor interés para los
mercaddlogos ya que estas conforman los mercados.

El Entorno Econémico: Conformada por factores financieros que tienen
influencia en el poder adquisitivo y los patrones de gastos de los consumidores, ya que
los mercadologos tienen un mayor interés en el tltimo punto que es los gastos de los
clientes, porque la empresa se enfoca en ver sus interés que tienen los consumidores.

El Entorno Natural: Aqui abarca todos los recursos naturales que se necesita
para la elaboracién de un productos, posterior a ellos muchas de las empresas no les
interesa el medio ambiente y botan todos los desechos quimicos al mar y por ello es
gue muchas empresas pesqueras salen afectadas por el entorno natural de las cuales
para poder solucionar esto debemos tener un programa de responsabilidad social para
asi poder ayudar al medio ambiente a no intoxicarlo y asi este mismo nos brinde

productos mas sanos y nutritivos para el consumo humano.
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El Entorno Tecnoldgico: Es uno de los medios mas poderoso que esta
cambiando radicalmente el mundo de los negocios y asi mismo tiene influencia con el
marketing ya que gracias a la tecnologia y a los avances que se fueron dando en el
tiempo, tenemos muchas facilidades a poder desarrollarnos como empresa u
organizacion y asi mismo a tener mayor acceso al mercado.

El Entorno Politico y Social: Son aquellos que regulan a las organizaciones y
a las decisiones que pueda tomar el marketing, con el fin de que sistema funcione de
la mejor manera si tiene en cuenta las normas o reglamentos que se le imponen el
estado politico, ya gque gracias a ellos nos ponen limites ya sea en la produccién, en el

derecho laboral del trabajador, la organizacién entre otras mas.

El Entorno Cultural: Estd compuesta por todas las instituciones y otras entes
que influyen en los valores, principios, moral, preferencias, conductas, creencias que
pueda tener una sociedad y de igual manera todo ello afecta a una organizacion en su
produccidn ya que tenemos que conocer que es lo que busca el cliente para satisfacerse
en base a sus valores, creencias y preferencias que estas puedan tener. (Kloter y

Armstrong, 2012)

El macro entorno es de suma importancia en cualquier investigacion que se
quiera realizar para un proyecto, ya que nosotros para poner una empresa 0 un negocio
es importante saber que existen varios riesgos que puede tener la empresa, pero asi
como también existen riesgos pueden haber oportunidades para la empresa, por €so
siempre los mercadologos tienen que tener en cuenta el micro y macro entorno para
cualquier proyecto que quiera realizar con el fin de que més adelante puedan resolver

con facilidad los problemas que se le pueden venir a la empresa, buscando siempre un
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mejor rendimiento y produccion de la empresa, y que cada factor no se vuelva una

amenaza sino mas bien una oportunidad para la empresa.

Las 4 P's del Marketing
Las variables o herramientas que forman parte de las mezcla de la

mercadotecnia son conocidas como el Producto, Precio, Plaza y Promocion.

El Producto es lo que ofrece la empresa a los consumidores ya sea un bien o
servicio de las cuales parte de ella tiene como mezcla varios puntos como es el caso
de la Variedad, calidad, disefio, caracteristicas, marca, envase, servicios, garantias; ya
que esta mezcla es parte esencial y fundamental para el producto ya que gracias a ellos
podemos ofrecer un producto que pueda tener un impacto dentro del mercado con la
finalidad de que los clientes se sientan satisfechos con el producto que se ofrece y asi
poder obtener su fidelizacion.

El Precio, esto se refiere al valor monetario que cuesta un producto o servicio
que ofrece una organizacion, de tal manera que es uno de los ingresos econémicos que
tiene la empresa y parte de ellos forman parte también los descuentos que se hace al
producto, periodos de pago, el crédito que se da a los clientes por la compra de los
productos entre otros.

La Plaza, también conocida como posicion de venta o distribucion del
producto, esto quiero decir al lugar a donde va dirigido el producto, cual es el mercado
meta que tenemos para la introduccion o lanzamiento de un producto y parte como
variables que ellos tienen son los canales de distribucion, cobertura, ubicaciones,

inventarios, transporte.
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Por ultimo tenemos la Promocion, es la comunicacion que se da del producto,
lo que vamos a informar al publico en general acerca del producto, ya seas sus
caracteristicas, los beneficios que te pueden traer por el consumo de dicho producto y
la manera de como poder hacer llegar esta informacion es mediante la publicidad

atravez de folletos, tarjetas, propagandas, entre otras. (Thompson ,2015)

Estrategias del Marketing
Las estrategias del marketing son aquellos factores o planes que realiza la

empresa para que el producto que ellos ofrecen tengan un mayor impacto dentro de la
empresa y para ello tenemos que haber realizado la segmentacion de mercado para asi
nosotros podamos saber a qué clientes o consumidores nos vamos a dirigir, buscando
el posicionamiento de la marca en la mente de los consumidores y poder trabajar de
manera estratégica las diferentes variables que forman parte del marketing que son el
producto, precio, plaza y promocion.

Las estrategias de marketing son multiples pero esta vez nos enfocaremos en
4 estrategias que son:

Estrategia de segmentacion, ya que aqui tenemos que segmentar a los
compradores gue tienen necesidades diferentes, caracteristicas y comportamientos de
tal modo que para ellos se tiene en cuenta que la estrategia de segmentacion se divide
en 4 tipos que son: Estrategia de Marketing masivo: de las cuales consiste en ofrecer
el mismo producto a todo el mercado de las cuales no se realizara ninguna
segmentacion sino mas bien tendremos un impacto en el mercado con una sola oferta.
Estrategia de Marketing Diferencia: En este caso se realizara la segmentacion ya sea

de dos a mas grupos y se buscara realizar estrategias de ventas para cada uno de los
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segmentos y asi poder ofrecer diferentes ofertas. Estrategia de Micro Segmentacion:
Esta segmentacion es mucho mas profundizada a cada individuo y lo que se busca es
poder adaptar las ofertas que ofrece la empresa a cada persona. Estrategia de Marketing
Concentrado o de Nichos: En este punto se realizara la segmentacion de varios grupos
de tal manera que solo nos enfocaremos a un Unico segmento, pues lo bueno de esta
estrategia es que nos podremos adaptar a las necesidades de cada consumidor, pues si
este segmento cambia o desaparece toda la estrategia de marketing debe de cambiar.

Estrategia de Posicionamiento de Marca: Para poder posicionar nuestra
marca en la mente del consumidor lo que se necesitara es tener en cuenta a nuestra
competencia ya que tenemos que evaluar los precios, calidad y producto que ofrece
nuestra competencia y en base a ello mejorarlo de tal manera que tenga una mejor
impacto y que sea llamativo para el consumidor, ya que también una parte esencial
para el posicionamiento de la marca es el consumidor porgue tenemos que conocer lo
que verdaderamente buscan y poder satisfacer de la mejor manera a nuestros clientes
con el producto que la empresa ofrecera.

Estrategias de Crecimiento de una Empresa, una vez que la empresa ha
crecido y quiera seguir incrementando el potencial de ventas, pues para ello se tendra
que planificar nuevas estrategias de marketing de las cuales una de las estrategias que
son importantes son las estrategias de crecimiento de Ansoff que tiene como punto
principal los productos que tiene como estrategia la penetracion, pues esta estrategia
se encarga de crecer con el producto que estamos ofreciendo en el mercado actual y
para ello se puede realizar mediante la reduccién de precios o atraves de promociones
de tal manera de poder captar de mejor manera a los clientes y aumentar nuestra cartera

de clientes. Estrategia de Desarrollo de Mercado, pues aqui en esta estrategia lo que se
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busca es poder ampliar tu lugar de venta buscando nuevos mercado a las cuales tu
quieras llegar con tu mismo producto. Estrategia de Desarrollo de Producto, basada en
ofrecer un nuevo producto a los mercados actuales, ya que parte de ellos es poder
expandir tu linea de productos, ampliando tu cartera de productos, dandole un cambio
o remodelando a tu producto actual entre otros, buscando un crecimiento y un nuevo
ingreso economico a la empresa. Estrategia de Diversificacion, aqui se basa en la
creacion de un nuevo producto y llevarlo a un nuevo mercado, pero se le considera
como una de las mas arriesgadas de todas las estrategias. (Elésegui ,2016)
Estrategias Competitivas de Marketing o Corporativa, En esta estrategia
se visualiza la situacién econdémica y competitiva que tiene la empresa y en base a ello
tener un rol importante que tendra dentro del mercado.
Las estrategias del marketing definen un plan de acciones y una guia que te acercara
con éxito a cualquier objetivo. De las cuales mencionaremos alguna de estas
estrategias:
Estrategia de Segmentacion: La segmentacion de mercado y la eleccion de los clientes
objetivos es uno de los aspectos principales que tenemos que tener en cuenta al
momento del disefio estrategias de marketing, de las cuales tenemos 4 tipos de
marketing de segmentacién: Estrategia Masiva, consiste en atacar con el mismo
producto a todo el mercado; Estrategia de Marketing Diferenciado, se selecciona der
dos a mas segmentos y tener una estrategia para cada una de ellas. Estrategia de Micro
Segmentacidn, aqui se considera a un unico cliente como un segmento y adaptar cada
oferta a cada persona; Estrategia de Marketing Concentrado o de Nichos, solo se
escogera un unico segmento de todos y se podra adaptar a las necesidades del

consumidor.
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Estrategia de Posicionamiento de Marca. Consiste en poder buscar la manera de que
la marca del producto que estamos ofreciendo se posicione en la mente del consumidor
creando la fidelizacion de esta.

Estrategia de Crecimiento de una Empresa. Cuando la empresa ya esta operando dentro
del mercado debe de plantearse estrategias de marketing de crecimiento y para ello se
clasifica en varias estrategias como es el caso de Estrategia de penetracion, crecer con
el mismo producto en el mercado actual, Estrategia de desarrollo de mercados, ofrecer
tus productos actuales pero a nuevos mercados, estrategia de desarrollo de un producto,
nuevo producto a los mercado actuales, Estrategia de diversificacion, implica crear un
nuevo producto y dirigirlo a nuevos mercados. (Mafiez, 2018).

Las estrategias de marketing son de mucha importancia ya que como vemos
gracias a ellas podemos obtener un mejor rendimiento econdémico para la empresa
mediante el crecimiento de ventas y de produccidn, asi como también nos ayuda a
captar nuevos mercado y tener una amplia gama de cliente, buscando siempre la

fidelizacion de ellos hacia nuestro producto

2.3. Marco Conceptual

Micro y Pequefias empresas

Son aquellas unidades econdémicas constituidas legalmente de las cuales estas
pueden ser personas naturales o juridicas, de tal manera que ellas aportan en la

economia del pais y son a la vez una de las principales generadoras de empleo
Representantes de las Micro y Pequefias Empresas

Son aquellas personas que laboran en una mypes de las cuales se caracteriza

en las distintas edades, con o sin nivel de instruccién educativas ya que su principal
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caracteristica es el espiritu emprender que ellas tienen porque siempre buscan que su
micro y pequefia empresa resalte entre las demas atraves de la innovacion, creatividad

y habilidad de cada uno de ellos.
Gestion de Calidad

Son un conjunto de procesos que nos permite realizar un debido
planeamiento, ejecucion, control a todas las actividades necesarias para el desarrollo
de la mision ya sea para un bien o servicio que se dedique la empresa. Buscando
siempre la mejora continua de la empresa brindando siempre un buen servicio o

producto hacia nuestros clientes satisfaciendo el mayor porcentaje de sus necesidades.
Marketing

Son un conjunto de técnicas, estudios y andlisis que se tiene que realizar a un
mercado que tiene como principal objetivo mejorar la comercializacion de un bien o
producto buscando obtener el valor de los clientes y asi mismo obtener el valor de

ellos.
Mercadologos

Especialista en manejos estratégicos en comercializacion aplicando técnicas
administrativas que puedan ayudar a mejorar el rendimiento de una empresa o0 negocio,
de las cuales ellos tienen la capacidad de descifrar cuales son las necesidades y deseos

de los clientes y esté se enfoca en ellos buscando siempre obtener un valor de ellos.
Rentabilidad

Son los beneficios que puede proporcionar una determinada operacién ya sea
compra y/o venta que realice la empresa, es decir obtener un mejor rendimiento

econémico y financiero en una inversion que se haya realizado.
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Producto

Es el producto terminado que ofrece la empresa hacia los clientes, buscando
dar los mejores estandares de calidad y brindando confianza con lo que los clientes
consumen o compran, ya sea mediante el envasado, la materia prima que se utiliza en

el momento de fabricacion, su presentacion del producto entre otros puntos resaltantes.
Precio

Es el valor monetario que tiene el producto, y todo depende de la utilidad que

perciba el cliente y el costo que tenga la empresa al producir dicho producto.
Plaza

La plaza viene a ser el lugar donde se distribuira el producto, ya sea en un
mercado, bodegas, hoteles, centros comerciales, restaurantes entre otros, buscando

poder acaparar una mayor magnitud de zonas donde se pueda introducir el producto.
Promocion

Son los medios de comunicacién que se utiliza para poder promocionar el
producto y mediante ello poder llegar a los clientes de la mejor manera, brindandole
detalles, caracteristicas y beneficios que tiene el producto que la empresa esta

promocionando.

47



I11. HIPOTESIS

En el presente proyecto de investigacion titulada Gestion de Calidad bajo el
enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas del Sector Comercio, Rubro
Venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote,
2018; no se plantea hipotesis ya que la investigacion que se realizd fue de tipo
descriptivo ya que se estudid los conceptos y definiciones de la variable donde se
describen los datos y caracteristicas de la poblacion o muestra en estudio, sin influir
en ello. Asi mismo también este tipo de investigacion a realizar fue en forma

cualitativa.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion:

El tipo de investigacion que se utilizd para el presente trabajo de investigacion
fue cuantitativo.

Fue cuantitativo porque se utilizé instrumentos de medicion y evaluacion
El nivel de investigacion es descriptivo.

Fue descriptivo porque en el trabajo de investigacion denominado Gestion de
Calidad bajo el Enfoque del Marketing en las Micro y Pequefias empresas del Sector
Comercio, Rubro venta de ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles del
Distrito de Chimbote, 2018, solo se describié las caracteristicas de la variable de
gestion de calidad y la técnica administrativa Marketing asi como también de las micro

y pequefias empresas.

El disefio de investigacion es no experimental-transversal.

Fue no experimental, porque no se manipulé deliberadamente las variables gestion de
calidad bajo el enfoque del marketing, es decir solo se observara el fendmeno tal y
como se presenta dentro de su contexto, conforme la realidad, sin sufrir ningdn tipo de
modificaciones.

Fue transversal, porgue el estudio de investigacion Gestion de Calidad bajo el enfoque
del Marketing en las micro y pequefias empresas del Sector Comercio, Rubro Venta
de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018
fue realizado en un espacio-tiempo determinado, ya que cuenta con un principio y

final.
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4.2.

Poblacion Y Muestra:

Se utiliz6 una poblacion de 70 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de ropa para damas en el Centro Comercial Los Ferroles, Distrito de Chimbote,

2018, atraves de la técnica del sondeo.

Se utilizé una muestra de 50 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de ropa para damas en el Centro Comercial Los Ferroles, Distrito de Chimbote,

2018. Participaron el 100% de las micro y pequefias empresas que nos brindaron

informacién. (Ver Anexo 3)

4.3.  Definicion Y Operacionalizacion De Variable e Indicadores
Variable Definicion Definicion Dimension | Indicadores | Medicion
Conceptual Operacional
Son  personas | Son personas -18 a 30 afios
emprendedoras | emprendedoras Edad -31a 50 afios | Nominal
de diversas | de diversas -51 afios a mas
edades de | edades y . -Masculino .
. ) Genero _ Nominal
ambos géneros | géneros, que -Femenino
que tienen una | cuentan con un -Sin
idea de negocio | grado de instruccién
y buscan la | instruccion -Primaria
Representantes | OPOrtunidad de | académico ya | Gradgde | -Secundaria Nominal
- omina
ponerlos en | terminado 0| instruccion _Superior no
marcha con la | que aun falta o
universitaria
finalidad de | culminar, de _
) -Superior
generar las cuales estan ] o
N universitaria
rentabilidad a cargo de una _
-Duefio
empresa, y | Cargo que )
) - Nominal
tienen desempefia

Administrador
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laborando un| -De 0 a 3 afios
] Tiempo que .
buen tiempo en _ | -De 4 a6 afios _
_ desempefia ] Nominal
trabajo sus -De 7 a mas
enelcargo | _
empresas afios
. Definicion Definicion Dimension | Indicadores | Medicion
Variable :
Conceptual Operacional
Son  empresas | Son empresas . -De0a3
. N Tiempo de N
pequefias  que | pequefias que .| afios
. permanencia
inician con un | se -Ded a6 .
. . . de la N Razon
pequefio capital | desempefian afios
: empresa en ,
el cual han |en varios -De 7 a mas
. : : el rubro ~
invertido  bien | rubros de las afios
por lo tanto | cuales -Delab
llevan varios | algunas trabajadores
afios de | pueden estar NUmerode |-De 6 a 10 .
. . . Nominal
permanencia en | comenzando | trabajadores | trabajadores
el rubro, tienen | asi como que -De 11 amaés
como ya tiene trabajadores
trabajadores  a | tiempo en el Vinculo de | -Familiares
familiares y a | negocio, de | las personas | -Personas no
personas no | tal  manera | que trabajan | Familiares Nominal
Micro familiares  las | que pueden en su
~y cuales contar  con | empresa
pequefias o .
desempefian un | trabajadores
empresas )
puesto de trabajo | que sean de
dentro de las | confianza,
empresas las | con el
cuales  tienen | objetivo  de
como objetivo | que esta
enerar micro
g . o y . -Generar
rentabilidad. pequefia Obijetivo de i .
- ganancias Nominal
empresa creacion . .
-Subsistencia
pueda generar
ganancias 'y
una
estabilidad
economica
para las

personas que
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laboran
dentro de ella.

Variables Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
Son un conjunto | La gestién de | Conocimiento | -Si
de procesos que le | calidad es un del término | -No .

. . Nominal
corresponde a la | conjunto  de gestion de -Tiene  poco
organizacion ya | procesos que calidad conocimiento
que su principal | cuentan  con -
objetivo es tener | técnicas Benchmarking
una mejora | modernas . i

) Técnicas | ~Marketing
continua en los | como por
modernas de | -empowerment _
productos o | ejemplo g Nominal
o gestion de -las5¢
servicios que ésta | tenemos el ) _
. calidad -outsourcing
ofrece marketing,
pero  muchas -otros
veces se
Gestion de dificulta la -poca
Calidad implementaci6 B iniciativa
. Dificultades .
n de la gestion -aprendizaje
. del personal
de calidad por lento
para .
la falta de| . -no se adaptaa | Nominal
o implementar )
iniciativa 0 » los cambios
la gestion de
porque no ) .desconocimie
) calidad
tienen un nto del puesto
conocimiento -otros
adecuado y los .
y Técnicas para | "L
trabajadores no medir el observacion
onen su - i .
P rendimiento | -La evaluacion | Nominal
empefio  para
P P del personal | -Escala de

su aplicacién

puntuaciones
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Referente a la
Técnica
Administrativa:

Marketing

Es el

mediante el

proceso
cual
las compariias
crean valor para
los clientes para
asi establecer
relaciones fuertes
con ellos con el fin
de obtener a
cambio valor de

estos.

de tal forma
que paraello la
gestion de
calidad ofrece
técnicas parael
poder medir el
rendimiento de
los
trabajadores y
asi mismo
mejora el
rendimiento
del  negocio.
De las cuales
una de las
técnicas
modernas que
nos ofrece la
gestion de
calidad es el
Marketing vya
que su
principal
objetivo es
poder
satisfacer las
necesidades
con los
productos que
ofrece de los
clientes y para
ellos es
necesario
contar con una

base datos para

-Evaluacion de
360°

-otros
Rendimiento
del negocio | -Si _
. Nominal
con la gestion | -No
de calidad
Conocimiento i
-Si
del término
- -NO -
marketing con ) ) Nominal
-Tiene cierto
los L
conocimiento
representantes
Satisfaccion de
las .
-Si
necesidades de ]
_ -No Nominal
los clientes
-A veces
con el
producto
Base de datos | -Si
de los clientes | -No Nominal
-Ha
Nivel de aumentado.
ventasdesu | -Ha
empresa con el | disminuido. Nominal
uso del -Se encuentra
marketing estancado.
-Carteles
) -Periodicos
Medios que
. -Volantes ]
utiliza para ) Nominal
o -Anuncios en
publicitar su )
] la radio
negocio

-Anuncios en

la television.
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poder tener una
mejor toma de
decision y
buscar
aumentar el
nivel de ventas
del negocio y
para ellos se
puede utilizar
medios
publicitarios
para dar a
conocer el
producto de tal
manera que el
marketing te
ofrece
herramientas

que te pueden

ayudar a
mejorar la
rentabilidad de
la empresa

-Ninguna

Herramientas

-Estrategias de
mercado

-Estrategias de

. ventas. Nominal
de marketing )
N -Estudio y
que utiliza o )
posicionamien
to de mercado.
-Ninguno
-No las conoce
-No se adaptan
o a su empresa.
Utilizacion de ]
-No tiene un
las ]
) personal Nominal
herramientas
] experto.
del marketing ) -
-Si utiliza
herramientas
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4.4. Técnicas E Instrumentos De Recoleccién De Datos:

La técnica que se utilizo para la recoleccion de la informacion fue la encuesta, porque
tiene la finalidad de obtener informacion que ayuden complementar nuestra
investigacion. La técnica de la encuesta se aplicd a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas en el Centro
Comercial los Ferroles en el Distrito de Chimbote, 2018.

El instrumento que se utilizé en la investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado por 23 preguntas dirigidas al representante de las micro y pequefias
empresas. Las preguntas fueron de tipo dicotomicas, de intervalo, de alternativas

multiples, etc. (Ver Anexo 4).

4.5.  Plan De Anélisis

Para realizar el plan de analisis se requirié de la ayuda del programa SPSS, de las
cuales su uso es muy practico y sencillo, puesto que nos ayudd con la creacién de
figuras circulares e indicadores atraves de la base de datos.

Tal programa contiene herramientas que nos permitié desarrollar diversas maneras
para realizar un estudio.

A continuacién en las figuras circulares podremos apreciar la cantidad de respuestas
en cada pregunta, ya sea el porcentaje que nos permitird detallar y tener con mas
exactitud de los datos obtenidos. Posteriormente para el plan de analisis se utilizo el
programa Word, Excell.

Al finalizar la investigacion se utilizara el PDF para su respectiva presentacion
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4.6.

Matriz De Consistencia:

Metodologia
Problema Objetivos Variable Poblacion y Disef Técnicas e
muestra ISeno instrumentos
¢Cuales son | Objetivo General: Gestion | Poblaciéon: | Tipo: Técnica:
las principales | -Determinar las de Conformada | Cuantitativa | Encuesta
caracteristicas | caracteristicas de | Calidad | por 70 micro | Nivel: Instrumento:
de la gestion | Gestion de Calidad | bajoel |y pequefias | Descriptivo | Cuestionario
de  calidad | bajo el enfoque del | enfoque | empresas, Disefio:
bajo el | marketing, en las micro del _ sector No
enfoque  del | Y Pequefias empresas, | marketing | comercio, experimental
marketing en | SECtor comercio, rubro rubro venta | -transversal.
las micro y \éema de rolpa para de ropa para
pequefias amas en el Centro damas, en el
empresas Cgmz_arual los F_erroles, centro
! Distrito de Chimbote, .
sector 2018. comercial
comercio, Obijetivos Especificos Io_s Ft_arroles,
rubro venta de | paterminar las Dls_trlto de
ropa Para | caracteristicas de los Chimbote,
damasenel | yepresentantes en las ano 2018.
Centro micro y  pequefias Muestra:
Comercial los empresas del sector Consta de un
Ferroles, del Comercio, rubro venta 100% de las
Distrito  de | de ropa para damas en 50 micro y
Chimbote, el Centro Comercial pequenas
2018 los Ferroles, Distrito de empresas  a
Chimbote, 2018. estudiar.

Determinar las
caracteristicas de las
micro 'y  pequefias
empresas del sector
Comercio, rubro venta
de ropa para damas en
el Centro Comercial
los Ferroles, Distrito de
Chimbote, 2018.
Determinar las
caracteristicas de una
gestion de calidad bajo
el enfoque del
marketing en las micro
y pequefias empresas
del sector Comercio,
rubro venta de ropa
para damas en el
Centro Comercial los
Ferroles, Distrito de
Chimbote, 2018
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4.7.  Principios Eticos:

Proteccién a la Persona: La investigacién que se realizd, tuvo como
participacion a los representantes de las micro y pequefias empresas, de las cuales
participaron de manera voluntaria sin violar su privacidad ni su seguridad, por la
informacidn que se nos brindd en dicho que busca lograr con este proyecto y a ellos es
que tengan la seguridad , privacidad, proteccion y confidencialidad de la informacion
que se nos brinde, de tal modo no perjudicarlos tanto a ellos como con la investigacion,
sino mas bien que sea de beneficio para sus negocios asi como a la comunidad..

Beneficencia y no Maleficencia: Asegurar el bienestar de las personas que
formaran parte de la investigacion, buscando que el proyecto de investigacion tenga
un impacto beneficioso para las micro y pequefias empresas, evitando todo tipo de
dafos que puedan perjudicar a las personas directamente.

Justicia: En el proyecto realizado, como investigador tengo que tener un
juicio razonable y poder tomar todas las precauciones adecuadas para la investigacion
a realizar, de tal manera que busquemos que las representantes de las micro y pequefias
empresas participen equitativamente dentro de este proceso de investigacion.

Integridad Cientifica: La investigacion a realizar debe regirse en las
actividades de las ensefianzas y el ejercicio profesional, buscando que sea de mayor
racionalidad e integridad dicha investigacion buscando lo mejora continua para las
micro y pequefias empresas.

Consentimiento Informado y Expreso: La investigacion contard con la
participacion de los representantes de las micro y pequefias empresas, mediante ello se

utilizé una manifestacion de voluntad informada, libre e inequivoca y especifica.
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V.RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Sector

Comercio, Rubro Venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles,

Distrito de Chimbote, 2018.

Datos Generales n %
Edad

18-30 afios 22 44,00
31-50 afios 25 50.00
51 a mas afios 3 6.00
Total 50 100.00
Género

Masculino 9 18.00
Femenino 41 82.00
Total 50 100.00
Grado De Instruccioén

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 33 66.00
Superior no Universitario 10 20.00
Superior Universitario 7 14.00
Total 50 100.00
Cargo que Desempefia

Duefio 37 74.00
Administrador 13 26.00
Total 50 100.00
Tiempo que Desemperia en el cargo

0 a 3 afios 10 20.00
4 a 6 afos 15 30.00
7 a mas afos 25 50.00
Total 50 100.00

Fuente: Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta de ropa para damas en el Centro Comercial los

Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta

de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018.

De las Micro y Pequefias Empresas n %
Tiempo de Permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afos 11 22.00
4 a 6 afnos 13 26.00
7 a mas afios 26 52.00
Total 50 100.00
NUmero de Trabajadores

1 a5 trabajadores 50 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 50 100.00
Vinculo de las personas que trabajan en su empresa

Familiares 38 76.00
Persona no Familiares 12 24.00
Total 50 100.00
Objetivo de Creacion

Generar Ganancia 47 94.00
Subsistencia 3 6.00
Total 50 100.00

Fuente: Cuestionario dirigido a las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro venta de ropa para damas en el Centro Comercial los Ferroles, distrito de

Chimbote, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa para damas en el

Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018

Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing n %
Conocimiento del Término Gestién de Calidad

Si 15 30.00
No 13 26.00
Tiene poco conocimiento 22 44.00
Total 50 100.00
Técnica Modernas de Gestion de Calidad

Benchmarking 0 0.00
Marketing 47 94.00
Empowerment 0 0.00
Las5c 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 3 6.00
Total 50 100.00

Dificultades Del Personal Para La Implementar La
Gestion De Calidad

Poca Iniciativa 32 64.00
Aprendizaje lento 11 22.00
No se adapta a los Cambios 7 14.00
Desconocimiento de Puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 50 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal

La Observacion 24 48.00
La Evaluacion 21 42.00
Escala de Puntuaciones 5 10.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 50 100.00

Continua...

60



Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro

y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa para damas en el

Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018

Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing n %
Rendimiento del negocio con la gestion de calidad
Si 50 100.00
No 0 0.00
Total 50 100.00
Conocimiento del término marketing
Si 17 34.00
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 33 66.00
Total 50 100.00
Satisfaccion de las necesidades de los clientes con
el producto
Si 42 84.00
No 0 0.00
A veces 8 16.00
Total 50 100.00
Base de Datos de los Clientes
Si 41 82.00
No 9 18.00
Total 50 100.00
Nivel de Ventas de sus Empresas con el uso del
Marketing
Ha Aumentado 38 76.00
Ha Disminuido 0 0.00
Se encuentra Estancado 12 24.00
Total 50 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa para damas en el

Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018

Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing n %
Medios que utiliza para Publicitar su Negocio
Carteles 5 10.00
Periodicos 0 0.00
Volantes 27 54.00
Anuncios en la Radio 0 0.00
Anuncios en la Television 2 14.00
Ninguna 16 32.00
Total 50 100.00
Herramientas de Marketing que utiliza
Estrategia de Mercado 0 0.00
Estrategia de ventas 33 66.00
Estudio y Posicionamiento de Mercado 0 0.00
Ninguno 17 34.00
Total 50 100.00
Utilizacion de las herramientas del marketing
No las conoce 17 34.00
No se adaptan a su empresa. 0 0.00
No tiene un personal experto. 0 0.00
Si utiliza herramientas de marketing 33 66.00
Total 50 100.00
Beneficios utilizando el marketing dentro de su
empresa
Incrementar las ventas 34 68.00
Hacer conocida a la empresa 0 0.00
Identificar las necesidades de los clientes. 5 10.00
Ninguna porque no lo utiliza 11 22.00
Total 50 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa para damas en el

Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018

Concluye
Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing n %
Rentabilidad con el uso del marketing
Si 50 100.00
No 0 0.00
Total 50 100.00

Fuente: Cuestionario redactado de una gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa

para damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018
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5.2. Andlisis de Resultados:
Tabla 1. Caracteristicas de los Representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta de Ropa para Damas en el Centro

Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018.

Edad: EI 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas estan
entre la edad de 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Aranza y Galarza (2015) quien tiene como resultado que el 36% de
sus encuestados fluctdan en una edad de 35 a 42 afios. Asi mismo tiene una similitud
con Herrera (2018) el cual tiene un porcentaje de 55.6% entre las edades de 29 a 39
afios, de la misma manera concuerda con los resultados de Gavilan (2016) que nos
indica que el 60% radica entre 30 a 50 afios .Pero contrasta con los resultados
obtenidos por Espinal (2017) que nos indica el mayor porcentaje 36% de la edad esta
radicando desde los 18 hasta los 30 afios ya que es menor al porcentaje obtenido en
nuestra investigacion. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas estan siendo
administradas por personas de intermedia y mayor edad, de las cuales nos damos
cuenta que son personas con una mente mas cerrada a la de un joven y es un poco mas
dificil adaptarse a los cambios.

Género: El 82% de los representantes son del género femenino (Tabla 1).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Gavilan (2016) ya que
nos indica que un 80% de sus representantes son del género femenino, asi mismo
también coincide con los resultados de Espinal (2017) que nos indica que un 63.6% de
los encuestados son de género femenino. Pero contrasta con los resultados obtenidos
por Herrera (2018) quien nos menciona que una cuarta parte 22.2% de los micro

empresarios son del género femenino, de igual forma contrasta con Flores (2016)
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quien nos indica que el 50% de sus representas son de género femenino. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes que dirigen las micro y pequefias
empresas en el rubro venta de ropa para damas son del género femenino, ya que ellas
tienen mayor experiencia en el rubro de la ropa, mas aun si es para mujeres, y
dependiendo a ello su segmento de clientes serian del género femenino en su totalidad.

Grado de instruccién: ElI 33% tienen grado de instruccion de secundaria
(Tabla 1). Estos resultados contrasta con los resultados encontrados por Flores (2016)
que nos indica que el 75% tienen grado de instruccién superior técnico, asi mismo
difiere con Espinal (2017) puesto que nos menciona que un 81,8% de su mayoria son
profesionales. Esto demuestra que la mayor parte de los micro empresarios solo tienen
hasta el grado de secundaria, de las cuales nos da a entender que practicamente su
negocio lo dirigen de manera empirica.

Cargo que desempefia: EI 74% de los representantes de las micro y pequefias
empresas desempefian el cargo de duefio (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Espinal (2017) que nos indica que mas del 72,7% son
duefios de su propio negocio. Esto evidencia que la mayor parte de los representantes
son duefios de sus propios negocios siendo a su vez auto empleado, buscando el
crecimiento y reconocimiento del negocio que dirigen empiricamente.

Tiempo que desempefia en el cargo: Del 100% de los encuestados: ElI mayor
porcentaje 50% de los representantes tienen un tiempo desempefiando su cargo de 7 a
mas afios (Tablal). Estos resultados coincide con los resultados encontrados por
Rodriguez (2018) que nos menciona que el 50% de sus representantes tienen
desempefiando en su cargo de 7 a mas afios, asi mismo concuerdan con Flores (2016)

que nos indica que el 100% de sus representantes tienen 5 a 10 afios desempefiando
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su labor, también tiene una similitud con Gavilan (2016) que nos indica que sus
duefios tienen de 7 a més afos en su cargo. Pero contrasta con Herrera (2016) quien
indica que el 22,2% tienen un desempefio de 7 a mas afos .Esto demuestra que la
mayoria de los representantes estan en un rango de 7 a mas afos, debido a ello han ido
ganando experiencia como a su vez acaparando clientes dentro del mercado, buscando

siempre la fidelizacion de ellos.

Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Comercio, Rubro Venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles,

Distrito de Chimbote, 2018.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: EI 52% de las micro y
pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas afios
(Tabla 2). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Ramirez
(2018) que nos indica que el 50% de las micro y pequefias empresas tienen operando
desde 7 a mas afios, asi tiene una similitud con Flores (2017) que nos menciona que el
100% de las mypes tienen de 5 a 10 afios de funcionamiento, también tiene una
semejanza con Gavilan (2016) quien menciona que las mypes tiene de 7 a mas afios
desempefiando dentro del mercado. Pero contrasta con Herrera (2018) ya que sefiala
que el 44, 4% de las mypes tiene presencia de 4 a 6 afios. Esto demuestra que la mayor
parte de las mypes han tenido un tiempo de permanencia de 7 a mas afios de las cuales
nos damos cuenta que los representantes ya tienen el mayor conocimiento suficiente
de cdmo llevar un buen control y administracion de su negocio, porque ya conocen
todas sus fortalezas y debilidades que pueda tener la mype por el tiempo desempefiado

Numero de trabajadores: EI 100% de las micro y pequefias empresas cuentan

de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden con los resultados
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encontrados por Gavilan (2016) quien nos menciona que el 100% de las mypes
cuentan con 1 a 3 trabajadores, asi mismo tiene una similitud con Espinal (2017) quien
nos menciona que mas del 72.7% de las mypes cuentan con 1 a 3 colaboradores,
también coincide con Flores (2018) que nos indica que 75% de las micro y pequefias
empresas tienen de 0 a 3 trabajadores. Pero contrastan con Ramirez (2018) ya que el
71,4% de las mypes tienen de 9 a més trabajadores. Esto demuestra que muchas de las
mypes de estan siendo direccionados por el mismo duefio y muy pocos contratan gente
para que laboren dentro de su negocio, entonces la mayor parte no tienen necesidad de
contratar a mas trabajadores y si es el caso solo es a razén de 1 a 3 trabajadores,
dependiendo de los locales que pueda tener el duefio y el potencial de sus ventas.
Vinculo de las personas que trabajan en su empresa: EI 76% de las mypes
estan siendo laborados por familiares (Tabla 2). Estos resultados tienen una similitud
con los resultados encontrados por Quintero (2015) quien nos menciona que su
empresa es familiar abarcando el 70% de trabajadores dentro de su empresa. Pero
contrasta con Flores (2018) quien nos indica que el 75% de las mypes estan siendo
direccionadas por personas no familiares, asi mismo difiere con Gavilan (2016) quien
nos menciona que el 70% de sus colaboradores son no familiares. Esto demuestra que
el mayor porcentaje de las mypes nos indican que las personas que trabajan en sus
empresas son familiares, puesto que muchos de los duefios son los que trabajan y dejan
a cargo a alguien de confianza como es el caso de un familiar cercano, gque tenga
conocimiento del rubro y puede desenvolverse de la mejor manera dentro de su trabajo.
Obijetivo de creacién (Tabla 2): ElI 94% de las micro y pequefias empresas se
han creado para generar ganancia. Estos resultados tienen una similitud con los

resultados encontrados por Flores (2018) quien nos menciona que el 100% de las
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mypes buscan generar ganancias mediante el valor agregado que lo incluyen en los
costos de sus productos, asi mismo también tuvo una igualdad con Gavilan (2016)
quien indica que el 100% de las mypes fueron creadas solo para generar ganancias,
también coinciden parcialmente con los resultados de Becerra (2016) quien nos
menciona que solo el 84,6% de las mypes invierten su dinero para generar ganancias.
Esto indica que la mayor parte de las mypes fueron creados para poder crear ganancia,
puesto que los representantes invierten dinero en un negocio con la finalidad de poder
incrementar su capital y generar ganancias.

Tabla 3. Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de
ropa para damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018

Conocimiento del término gestion de calidad: EI 44 % de los representantes
tienen poco conocimiento sobre la gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Quintero (2015) quien nos indica que
las mypes si tienen conocimiento de gestion de calidad, asi mismo tiene una similitud
con Espinal (2017) que nos menciona que sus representantes si conocen lo que es la
gestion de calidad pero de manera empirica, asi mismo tiene una semejanza con
Herrera (2018) que nos indica que el 55.6% conocen la gestion de calidad vy si le dan
la debida importancia, también coinciden con Becerra (2016) quien nos menciona que
el 65.4% si conocen la gestion de calidad. Esto demuestra que la mayor parte de los
representantes si tienen poco conocimiento del término gestion de calidad, teniendo
s6lo en cuenta conceptos basicos sobre el tema, mas no saben como aplicarlo dentro

de su negocio
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Técnicas Modernas de Gestion de Calidad: EI 94% de los representantes
conocen la técnica moderna de gestion de calidad denominada Marketing (Tabla 3).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Ramirez (2018) que nos
menciona que el 100% de los representantes si conocen el marketing. Pero tiene un
contraste con Espinal (2016) que nos indica que el 54.55% si le ponen importancia al
plan de marketing, asi mismo difiere con Herrera (2018) que nos menciona que el
66.7% si conocen la técnica modernas. Se concluye que el porcentaje en su totalidad
de los representantes si ubican el término Marketing, ya que han escuchado o han leido
en algun articulo, revista, periddicos entre otros sobre el tema de marketing.

Dificultades del personal para implementar la gestion de calidad: El 64% de
los representantes nos indicaron que la mayor dificultad que tienen los trabajadores es
la poca iniciativa para poder implementar un nuevo sistema de gestion de calidad
(Tabla 3). Esto demuestra que el mayor porcentaje de los trabajadores tienen poca
iniciativa para poder implementar una buena gestion calidad, por el motivo de que
muchas de ellas buscan solo cumplir con sus horas de trabajo sin haber ofrecido un
buen servicio a los clientes y no buscan mejorar ni aportar ideas para el negocio donde
ellos trabajan, por la falta de interés.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 48% de las mypes miden
su desempefio de sus trabajadores mediante la observacion (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Herrera (2018) quien nos indica que los
representantes utilizan el medio de observacion para evaluar a sus trabajadores. Esto
demuestra que la mayoria de las mypes miden el desempefio de los trabajadores
mediante la observacion, ya que es un punto a favor cuando se necesita o requiere el

servicio de un trabajador, viendo como es el desempefio y desenvolvimiento del
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contratado al momento de dirigirse a su cliente y como ofrece el producto que esta
vendiendo.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: EI 100% de las mypes
indican que las gestion de calidad si ayuda a mejorar el rendimiento del negocio (Tabla
3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Herrera (2018)
quien nos menciona que el 55,6% le dan importancia a la gestion de calidad de las
cuales nos damos cuenta que si ayuda a mejorar su rendimiento de su negocio. Esto
demuestra la totalidad de las mypes estan de acuerdo que una buena gestién de calidad
si ayudaria a mejorar el rendimiento de su negocio ya que gracias a ello podrian ofrecer
productos y servicios de calidad, haciendo que los clientes se sientan seguros con lo
gue compran y ademas contar con un servicio comodo por parte de los trabajadores, a
tal punto que haya un crecimiento dentro y fuera de la mypes.

Conocimiento del término marketing: EI 66% tienen cierto conocimiento
sobre el término marketing (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Espinal (2017) ya que nos menciona que 81.8% de las mypes aplican
el marketing pero de manera empirica, asi mismo también tiene una similitud con
Herrera (2018) quien menciona que 66.7% si conocen el marketing pero no aplican
de manera adecuada sus estrategias, también tuvo una semejanza con Ramirez (2018)
quien nos menciona que el 87, 5% si conocen el marketing por que los micro
empresarios realizaron capacitaciones. Pero contrasta con Flores (2017) quien indica
que el 100% de los representantes no utilizan ningan plan de marketing dando a
entender que no conocen el término marketing. Esto demuestra que la mayor parte de
los representantes tienen un cierto conocimiento del marketing, de las cuales

observamos que tienen una cierta nocion, mas no tienen una idea de como aplicarlo y
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poder retroalimentar ese conocimiento, buscando mejorar la eficiencia de su negocio
y a su vez un crecimiento mediante la técnica administrativa que nos ofrece el
marketing.

Satisfaccion de las necesidades de los clientes con el producto: El 84% de las
micro y pequefias empresas si ofrecen productos que atienden las necesidades su
clientes (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Quintero (2015) quien nos menciona que sus productos si satisfacen la necesidad de
sus clientes, también tiene una semejanza con Ramirez (2018) quien nos menciona que
el 100% de sus productos son de alta gama y satisfacen las necesidades de sus clientes.
Pero contrasta con Herrera (2018) quien nos menciona que solo el 55.6% de sus
clientes han podido obtener la preferencia de sus productos por parte de ellos. Esto
manifiesta que en su totalidad las mypes ofrecen productos que satisfacen de la mejor
manera a sus cliente, buscando asi una retribucion por parte de ellos que es el valor
monetario mediante la venta de productos para mujeres ya sea por el modelo, tallas
entre otros dependiendo la temporada en la que se encuentre el negocio.

Base de datos de los clientes: ElI 82% de las mypes cuentan con una base de
datos (Tabla 3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Flores
(2017) que nos menciona que el 100% de las mypes no cuentan con una base de datos.
Esto demuestra que el mayor porcentaje de las mypes cuentan con base de datos de
sus clientes, puesto que particularmente cuentan con su numero telefénico de sus
clientes, registrados en un cuaderno de apuntes, de tal modo que ya tienen un tipo de
comunicacion que les ayudara en poder realizar sus operaciones de compra y venta

en su negocio.
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Nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing: El 76% de las micro
y pequefias empresas aumentaria su nivel de venta si utilizaria el marketing (Tabla 3).
Estos resultados contrasta con los resultados encontrados por Herrera (2018) quien
menciona que el 55.6% de las micro empresas si han aumentado sus ventas, asi mismo
también difiere con Flores (2017) quien indica que el 50% si aumentan sus ventas por
el motivo de utilizar el marketing y por altimo tiene un contraste con Becerra (2016)
quien nos indica que 53.8% de sus ventas son muy altas cuando aplican el marketing.
Esto demuestra que el mayor porcentaje de los representantes nos indica que si
aplicaran el marketing, si aumentaria las ventas de su negocio, ya que practicamente
es una herramienta que ayuda en poder conocer mejor las necesidades de los clientes,
puesto que es la prioridad para cualquier venta que las mypes quieran realizar.

Medios que utiliza para publicitar su negocio: El 54% utiliza los volantes
como medio de publicidad para su negocio (Tabla 3). Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Flores (2017) quien nos menciona que el 50% de las
mypes utilizan medios de publicidad que son las gigantografias y volantes. Esto
demuestra que el mayor porcentaje de los encuestados han utilizado como medio
publicitario volantes para poder hacer conocido su negocio y su rubro, ya que es una
de las formas mas comunes para poder ofrecer y atraer nuevos clientes.

Herramientas del marketing que utiliza: El 66% utilizan la estrategia de venta
como herramientas de marketing (Tabla 3). Estos resultados coincide con los
resultados encontrados por Herrera (2018) quien nos menciona que el 66.7% si utilizan
las estrategias del marketing, asi mismo también tiene una similitud con Ramirez
(2018) quien menciona que el 100% de las mypes si cuentan con estrategias de

marketing. Pero tiene un contraste con los resultados encontrados por Flores (2017)
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quien indica que solo el 50% de las mypes casi siempre utilizan estrategias de ventas.
Esto demuestra que el mayor porcentaje de los negocios utilizan las estrategias de
venta puesto que es una de las herramientas mas utilizadas y conocidas por muchos de
los micro empresarios, ya que mediante ello pueden realizar oferta y promociones de
sus productos.

Utilizacion de las herramientas del marketing: ElI 66% si utilizan las
herramientas de marketing (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Herrera (2018) quien nos menciona que el 66.7% si utilizan las
estrategias del marketing, asi mismo también tiene una semejanza con Ramirez (2018)
quien menciona que el 100% de las mypes si cuentan con estrategias de marketing.
Pero tiene un contrate con Flores (2017) quien indica que solo el 50% de las mypes
casi siempre utilizan estrategias de ventas. Esto demuestra que el mayor porcentaje de
los representantes si utilizan las herramientas de marketing que son las estrategias de
ventas ya que es uno de los puntos mas importante para sus negocios porque ayudaria
a mejorar el potencial de ventas

Beneficios que obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa: El 68%
tiene como beneficio incrementar sus ventas mediante la utilizacion del marketing
dentro de su empresa (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Herrera (2018) quien nos menciona que el 55.6% de las ventas si
aumentan con el uso de las estrategias, Asi mismo también tiene una similitud con
Flores (2017) que nos menciona que las estrategias del marketing si aumentan las
ventas, de las cuales también tiene una semejanza con Becerra (2016) quien menciona
que el 53.8% ha tenido un crecimiento en el nivel de ventas. Esto demuestra que el

mayor porcentaje de las mypes nos indica que si obtendria beneficios si utilizarian el
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marketing puesto que gracias a ello podrian obtener una mayor ganancia incrementado
su capital y a su vez en poder aumentar su cartera de clientes.

Rentabilidad con el uso del marketing: EI 100% de las mypes consideran que
el marketing si ayudaria a mejorar la rentabilidad de su empresa (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Ramirez (2018) quien
menciona que el 100% de las mypes si cuentan con estrategias de marketing de las
cuales ayudaria a mejorar el rendimiento de la empresa. Pero contrasta con Herrera
(2018) quien nos menciona que el 66.7% si ayudaria a mejorar la rentabilidad de su
empresa, también difiere con Flores (2017) quien indica que solo el 50% de las mypes
casi siempre utilizan estrategias de ventas ya que nos brindara un mejor enfoque y
realizacion de la empresa mejorando su productividad. Esto demuestra que en su
totalidad las mypes nos indicaron que el marketing si ayudaria a mejorar e incrementar
las ventas de sus negocios, y necesitan poder implementarlo de una correcta manera,

buscando satisfacer de manera eficaz y eficiente las necesidades sus clientes.
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V1. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas estan
entre la edad de 18 a 30 afios y de 31 a 50 afios, son del género femenino, tienen el
cargo de duefio, ejercen de 7 a mas afios en el cargo. La minoria tienen un grado de

instruccion hasta superior universitario.

La mayoria de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar
ganancias, cuentan con 1 a 5 trabajadores, la mayoria de los trabajadores son
familiares. La minoria de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de

permanencia en el rubro de 0 a 3 afios.

La mayoria parte de los representantes nos mencionaron que si conocen el
término gestion de calidad, los representantes si conocen el término marketing, los
trabajadores tienen poca iniciativa para poder implementar la gestion de calidad, los
representantes miden a sus trabajadores su desempefio mediante la observacion , los
productos que ofrecen si atienden las necesidades de los clientes, cuentan con una base
de datos de sus clientes, nivel de ventas si aumentaria si utilizarian el marketing,
utilizaron como medio publicitario los volantes, utilizan herramientas de marketing
como las estrategias de ventas, de las cuales en su mayoria si utilizan las herramientas
de marketing, el marketing si ayudaria a mejorar la rentabilidad de sus empresa. La
minoria de los representantes de las micro y pequefias empresas indicaron que el

marketing ayudaria a identificar las necesidades de los clientes.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones:

Inscribir al representante en cursos de marketing y gestion de calidad, con la
finalidad de poder aplicar los conocimientos adquiridos de la mejor manera,
empleando estrategias del marketing como por ejemplo las estrategias de ventas, de
mercado, de segmentacion, entre otras; de tal modo que se pueda lograr satisfacer las
necesidades de los clientes, cumpliendo con sus expectativas y a su vez buscar tener
una mejor relacion entre consumidor y vendedor o viceversa, con la finalidad de poder
captar mas clientes y abastecerlos.

Capacitar a los trabajadores con respecto a la implementacion de un sistema
de calidad, brindandole todas las pautas necesarias para que no tengan dificultades ni
inconvenientes al momento de aplicarlo, con la finalidad de que los colaboradores
brinden un buen servicio al cliente y que a su vez puedan ofrecer con desenvolvimiento
los productos.

Promocionar sus productos mediante medios de comunicacion como por
ejemplo el Facebook, el twitter, whassapt, medios que hoy en dia son tendencia y son
los méas utilizados por los usuarios de internet, con el fin de poder publicitar sus
productos para que asi se puedan compartir y visualizar toda la linea de productos que
pueda tener la micro y pequefia empresa, asi como también los materiales o
ingredientes que se utiliza para la elaboracion del producto para asi poder brindar
confianza a los clientes y puedan volver a comprar en nuestros locales de

abastecimiento.
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ANEXQOS

ANEXOS I: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Aio 2019 Airo 2020
N° Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
1(2|3|4|1|2(3(4(1|2(3|4|1|2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
) Revisidn del Proyecto por el jurado
de investigacién X
3 Aprobacidn del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
a Exposicic’).n dg! proyecto al Jurado
de Investigacion X
5 Mejora del Marco tedrico vy
Metodoldgico X
Elaboracién y Validacion del
6 | Instrumento de Recoleccién de
Informacién X
7 !Elaboracic')n del consentimiento
informado X
8 | Recoleccidon de Datos X
9 | Presentacion de Resultados X
10 Analisis e Interpretaciéon de los
Resultados X
11 | Redaccion del Informe Preliminar X
12 Revisiéon del Informe final de la
Tesis por el Jurado de Investigacion X
Aprobacidn del Informe Final de la
13 Tesis por el Jurado de Investigacion X
14 Presentacion de Ponencia en
Jornadas de Investigacion XX
15 | Redaccion de Articulo Cientifico X| X
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ANEXO 2: PRESUPUESTO

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nimero Total (S/.)
Suministros (*)

e Impresiones 0.50 1 0.50
e Fotocopias 0.10 50 5.00
e Empastado 2.00 1 2.00
¢  Papel Bond A-4 (500 hojas) 0.10 50 5.00
e Lapiceros 1.00 1 1.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total

Gastos de Viaje

e Pasajes para Recolectar Informacion 4.00 2 8.00
Sub Total 121.50

Total de Presupuesto Desembolsable

Presupuesto no Desembolsable (Universidad)

Categoria Base % O NUumero Total (S/.)

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital-LAD)

e Busqueda de Informacidn en base de Datos 35.00 2 70.00

e Soporte  Informatico  (Médulo  de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University-MOIC)

e Publicacién de Articulo en Repositorio 50.00 1 50.00
Institucional

Sub Total 400.00

Recurso Humano
e Asesoria Personalizada (5 Horas por 63.00 4 252.00

Semana)
Sub Total 252.00
Total de Presupuesto no Desembolsable 652.00

Total (S/.)

FINANCIAMIENTO:

Autofinanciado por el estudiante
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ANEXO 3: Cuadro de Sondeo

Lista de los Representantes Encuestados:

Apellidos y Nombres Pabellon | N° de Puesto
1. Avila Gutiérrez Nelly D 44
2. Aguilar Pérez Marjhorie H 5
3. Alvarez Mendoza Marta J 20
4. Amanto Mesones Carolina H 10
5. Ayala Alfaro Cintia M 15
6. Cabanillas Torres Lady D 3
7. Cabrera Pérez Rolando G 27
8. Céceres Zavaleta Pierina M 43
9. Castillo Castro Alicia H 12
10. Cherres Barrios Yadhira H 19
11. Cruz Blas Ronaldo H 15
12. Delgado Ledn Joselyn M 8
13. De la Cruz Valencia Alvaro D 5
14. Diaz Salgado Shirley J 10
15. Dominguez Castro Maria J 5
16. Farro Benites Veronica H 16
17. Fernandez Avila Claudia H 13
18. Fuentes Montero Yaren D 10
19. Goicochea Leyva Lorena G 41
20. Gonzéles Lara Elva H 9
21. Guarniz Vera Andrea H 25
22. Guevara Cueva Edwin J 20
23. Harana Camacho Eliciana G 3
24. Jara Chavez Fernando J 17
25. Le0On Saéz Lilian D 7
26. Lozano Juarez Gianela H 30
27. Lujan Mario D 44
28. Medina Estrada Karla G 21
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Apellidos y Nombres Pabellon | N° Puesto
29. Montero Cabanillas Maria H 57
30. Mory Ballena Tania H 49
31. Narvaez Obregdn Fiorela A 8
32. Neira Lagunas Vilma H 53
33. Navarro Edier D 32
34. Paico Rumiche Stefany H 36
35. Pérez Cabrera Roque D 28
36. Pinedo Blanco Xiomara G 34
37. Paredes Jimenez Julissa D 50
38. Peraldo Robles Sofia J 11
39. Porturas Sifuentes Maria H 45
40. Rivera Acosta Carmen J 12
41. Roca Benites Cintia A 10
42. Roman Flabia M 44
43. Rosales Tania H 13
44. Salina Rosa M 40
45, Saldana Suclupe Lisseth A 3
46. Valdivieso Mejia Ingrid H 3
47. Valencia Clara J 11
48. Yzaguirre Lopez D 30
49. Zarzosa Zamudio Leyla A 14
50. Zavaleta Mendez Jaime J 15
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ANEXO 4: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad Bajo el
Enfoque del Marketing en las Micro y Pequefias empresas del Sector Comercio, Rubro
venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote,
2018. Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

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

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

1. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢Cdbnoce el termino Gestién de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

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

b) Marketing

C) empowerment

d)las5c¢

e) outsourcing
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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
e) otros

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

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacién de 360°

e) otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) si
b) no

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ¢Conoce el termino marketing?
a) Si

b) No

c) Tiene cierto conocimiento

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

b) No

c) A veces

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

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

b) Ha disminuido.

) Se encuentra estancado.

19. /Qué medios utiliza para publicitar su negocio?

a) Carteles
b) Periddicos
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c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.
f) Ninguna

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

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

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

b) Hacer conocida a la empresa

c) ldentificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

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

a) Si
b) No
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ANEXO 5: Cuadro de Tabulacién

Tabla 1: Caracteristicas de los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas

del Sector Comercio-Rubro Venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los

Ferroles, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, 2018.

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
18-30 afios TMEHIsEE 22 44.00
I
31-50 afos HHEH-T0H-T0 -1 - 25 50.00
I
Edad
51 a més anos | Il 3 6.00
BB HIE
Total BB IHEHIE 50 100.00
H-1-
Masculino -1 9 18.00
Femenino HHEEE-TE0E= 0= 41 82.00
Género THIBIS RIS
Total LEEEE-TEE -0 -1 - 50 100.00
BB HIE
-1
Sin instruccion | - 0.00
Primaria - 0 0.00
Secundaria HHEEE-TE0E= 0= 33 66.00
HEH-TH-1
Grado de Superior no | -1 10 20.00
Instruccion | Universitario
Superior -1 7 14.00
Universitario
Total FEEEE-TEEEL-00 e -1ntl- 50 100.00
HHBHHBIHBHIE
HEHL-1
Cargo que Duefio IR s 37 74.00
Desemperia HHEEE-TE0 =T -1
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Administrador | HHH-TTI-1T1 13 26.00
Total TINETIIETIEE 50 100.00
NS INIRNBHIE
-1
0 a3 afos HHHH-TTH 10 20.00
4 a 6 afos FHEH-TEH- T 15 30.00
Tiempo —
que 7amasanos | HHH-THHH-TH-1 25 50.00
Desempefia i
enel Cargo Total NS INIRNBHIE 50 100.00

Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio-

Rubro Venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de

Chimbote, Provincia del Santa, 2018.

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
0a3afios | IHHH-1THI-11 11 22.00
Tiempo de 4 a6 afios | HH-TT-111 13 26.00
Permanencia o e nusisiiE 26 52.00
de la 7.amas anos | 11111
Empresa en FEEEE-T0R =10 =111 50 100.00
el Rubro Total HE-H-TTT-T-
HHEHE-T0HH
1a5 FEEE-D0EE=00E =1 - 50 100.00
trabajadores s nusisiiE
HH-1H
6al0 - - 0.00
Numero de | trabajadores
Trabajadores | 11 a mas - - 0.00
trabajadores
HHBHHBHHBHIE 50 100.00
Total HHBHHBHHBHIE
HH-1
) - s nusisiiE 38 76.00
Vinculo de Familiares =T THH=1
las personas
que trabajan Perso_n_asno H-m-n 12 24.00
Familiares
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en su THEEE-TEEH-TEn -l - 50 100.00
empresa Total FHEEE-TEEH-1En -l -
-1
Generar TEH-TEEN-T0 L -1- 47 94.00
Ganancia ””::IIIIIII-IIIII-IIIII-
Objeto de - -
Creacion Subsistencia | 111 3 6.00
THEEE-TEEH-TEn -l - 50 100.00
Total FHEEE-TEEH-1En -l -
-1

Tabla 3: Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en

las micro y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa para damas

en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Si THE-THH- T 15 30.00
No HEH-THT-11 13 26.00
Conocimiento Tiene pOCO ““I'””I'I””' 22 4400
del Término COI‘]OCImIentO HIH-1
Gestion de Total TIIEIE 50 100.00
Calidad H-111-
-1 -
-1 -
-1
Benchmarking - 0 0.00
Marketing HEH-TH-1HT - a7 100.00
THE-TH-1-
HEH-TH-1HT -
o ]
Técnica
Modernas de | EmMpowerment - 0 0.00
Gestion de Lasb5c - 0 0.00
Calidad Outsourcing Il 3 0.00
Otros
Total T 50 100.00
H-T-1H-
HH-T-1001-
T
Dificultades Del | Poca Iniciativa THH-THH -1 32 64.00
Personal Para HHH-TH-TH-
Implementar ]
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La Gestion De | Aprendizaje HHH-T-1 11 22.00
Calidad lento
No se adapta a | HIII-II 7 14.00
los Cambios
Desconocimiento - 0 0.00
de Puesto
Otros - 0 0.00
Total HEEHE-THEEE-T0HH 50 100.00
SHHBTE
L= -
LEEEE-EEEEL-THT
La Observacion | HIH-TTH-11- 24 48.00
HH-11
La Evaluacién HEH-TH-1011- 21 42.00
-1
Escala de | 11111 5 10.00
Puntuaciones
Técnicas para
medir el Evaluacion  de - 0 0.00
rendimiento del 360°
ersonal
P Otros : 0 0.00
Total L= - 50 100.00
HHH-1-
L= -
L= -
HHLEL-TTTT
Si HHH-THH-1 - 50 100.00
HHH-THH-1 -
HH-L-11111-
Rendimiento [l
del negocio con No - 0 0.00
la gestion de Total HUBIHIIE 50 100.00
calidad HHBIIE
L= -
HHBIIE
HHH-1ET
Si NUSHHESHIE 17 34.00
1
No - 0 0.00
Conocimiento
del termino  Tiene  cierto | HII-NITI-ITII- 33 66.00
Marketing conocimiento HEH-TH-1011-
11
Total TITSIIIEIE 50 100.00
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Si TH-=TH-1- 42 84.00
THH-THEE-1-
H-THT-1
Satisfaccion de [ Ng - 0 0.00
las necesidades
de los clientes | A Veces T 8 16.00
con el producto Total TEEE-THH-10 50 100.00
-1 -
HHHEE-THH-
LELEE-TREEL-THT
Si TH-THH -1 41 82.00
SIS
HH-HI-1
No HHI-11 9 18.00
Base de datos
de los clientes Total TIEIIE 50 100.00
HI-T-
-1 -
HEHEE-THH-
-1
Ha aumentado | HIH-THI-1T- 38 76.00
SIS
T
El Nivel de Ha disminuido - 0 0.00
venta ge su Se encuentra | I111-111I-11 12 24.00
empresa con el estancado
uso del Total TIIETIIE 50 100.00
marketing -1
HH-1101-
-1 -
-1
Carteles 1 5 10.00
Periddicos - 0 0.00
Volantes HHHH-HHI-HTHI- 27 54.00
HHH-1-n
Medios que Anuncio_s enla - 0 0.00
iliza para Radio
Iéjljlblicitgrsu Anunciqs_gn la |1l 2 4.00
NEQocio Television
g Ninguna TH-TH-1- 16 32.00
I
Total HH-T1- 50 100.00
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Estrategia de - 0 0.00
Mercado
Estrategia de HH-11- 33 66.00
Ventas HHH-T1-
HEH-THH-1
) Estudio y - 0 0.00
Herramientas | posjcionamiento
de marketing de Mercado
que Utiliza Ninguno L= 17 34.00
]
Total -1 - 50 100.00
-1 -
-1 -
-1 -
-
No las conoce HEEH-THEE-T - 17 34.00
]
No se adaptan a - 0 0.00
Su empresa.
No tiene un - 0 0.00
Utilizacion de | personal experto
las Si utiliza [ 1IN-1I01 1111- 33 66.00
herramientas | poqramientas de | HIH-1INI-
del marketing marketing A
Total -1 - 50 100.00
-1 -
-1 -
-1 -
-1
Incrementar las | HHIH-THTH-1T- 34 68.00
ventas HEH-TH-1-
il
Hacer conocida 0 0.00
la empresa
Beneficios Identificar  las | I1II 5 10.00
utilizando el necesidades de
marketing los clientes
dentro de su Ninguna porque | HIH-11HI-1 11 22.00
empresa no lo utiliza
Total HH-TH- 50 100.00
IS
HH-TH-
IS
=TT
Si HINEHHEIIE 50 100.00
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Rentabilidad
con el uso del
marketing

No

0.00

Total

50

100.00
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ANEXO 6: Figuras

Caracteristicas de los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Comercio, Rubro Venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los

Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018.

m 18-30 afos

W 31-50 afos

© 51 a mas afos

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1

96



Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro
Venta de Ropa para Damas en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de
Chimbote, 2018.

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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Figura 7. NUmero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

Figura 8. Vinculo de las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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M Generar Ganancia
M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de Creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector Comercio, rubro venta de ropa para damas
en el Centro Comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2018

mSi
¥ No

™ Tiene poco
conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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M Benchmarking
m Marketing
I Empowerment
“las5¢c
M Qutsourcing

m Otros

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

B Poca Iniciativa

m Aprendizaje lento

" No se adapta a los
Cambios
- Desconocimiento d

Puesto
B Otros

Figura 12. Dificultades del personal para implementar la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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W lLa
Observacion

M La Evaluacion

1 Escala de
Puntuaciones

© Evaluacion de
360°

MW Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

Figura 14. Rendimiento del negocio con la gestién de calidad
Fuente. Tabla 3
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M Tiene cierto
conocimiento

Figura 15. Conocimiento del término marketing
Fuente. Tabla 3

M a veces

Figura 16. Satisfaccion de las necesidades de los clientes con el producto
Fuente. Tabla 3
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Figura 17. Base de datos de los clientes
Fuente. Tabla 3

B 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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Figura 19. Medios que utiliza para publicitar su negocio
Fuente. Tabla 3

Figura 20. Herramientas de marketing que utiliza
Fuente. Tabla 3
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Figura 21. Utilizacién de las herramientas del marketing
Fuente. Tabla 3

Figura 22. Beneficios utilizando el marketing dentro de su empresa
Fuente. Tabla 3
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Figura 23. Rentabilidad con el uso del marketing
Fuente. Tabla 3

107



