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RESUMEN

En la investigacion titulada el marketing digital como factor relevante para la gestion de
calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de
vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de Chimbote, 2020. Se tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el
Centro de Chimbote, 2020. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal-
descriptivo, se trabajé con una muestra de 16 representantes, de una poblacion de 20
microempresarios. A quienes se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas a través de la
técnica la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 68.75% de los representantes
son del género femenino, el 75% de las empresas tienen de 7 a mas afios en el rubro, el
100% considera que la gestion de calidad si mejora el rendimiento del negocio, el 100% afirma
que las herramientas del marketing digital si mejoraria la rentabilidad de la empresa.
Concluyendo que la mayoria de los representantes son del género femenino, las
microempresas tienen de 7 a mas afios en el rubro y la totalidad considera que la gestion
de calidad si contribuye con el rendimiento del negocio y el uso de las herramientas del

marketing digital si mejoraria la rentabilidad de la empresa.

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing digital, Microempresas.
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ABSTRACT

In the research titled digital marketing as a relevant factor for quality management in
Micro and Small companies in the commerce sector, item of retail clothing for men and
women in the Chimbote Center, 2020. The objective was general: Determine the main
characteristics of digital marketing as a relevant factor for quality management in Micro
and Small companies in the commerce sector, item of retail clothing for men and women
in the Chimbote Center, 2020. The investigation it was of a non-experimental-transversal-
descriptive design, we worked with a sample of 16 representatives, from a population of
20 microentrepreneurs. To whom a questionnaire of 24 questions was applied through the
survey technique, obtaining the following results: 68.75% of the representatives are
female, 75% of the companies have 7 or more years in the field, 100% consider that quality
management if it improves business performance, 100% affirms that digital marketing
tools would improve the profitability of the company. Concluding that the majority of the
representatives are female, the micro-companies have been in the business for 7 or more
years and all of them consider that quality management does contribute to business
performance and the use of digital marketing tools would improve. The profitability of the

company.

Keywords: Quality Management, Digital Marketing. Micro-businesses.
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. INTRODUCCION

Las Micro y Pequefias empresas del sector comercio dedicadas a la venta de prendas de
vestir para damas y caballeros al por menor en el Centro de Chimbote, son negocios que
se encuentran conformadas mayormente por familias y son administradas por sus propios
duefios, que gracias a sus diferentes ideas innovadoras han logrado crear su propia
empresa teniendo como finalidad desarrollar diferentes actividades para el bienestar de la
sociedad, asimismo con la crisis sanitaria que paso el pais, muchas empresas fisicas se
vieron obligadas a cerrar sus puertas y enfocarse a crear su propia tienda virtual para seguir
ofreciendo sus nuevas marcas de prendas, promocionar sus productos de calidad y brindar
una excelente atencion a todos sus clientes. Al principio la tecnologia incluida las redes
sociales solo eran consideradas como un espacio para interactuar y conocer personas de
distintos lugares, sin embargo, hoy en dia los empresarios han visto en las diferentes
plataformas del marketing digital la oportunidad de hacer crecer sus negocios de manera
exponencial y asi liderar con éxito el mercado.

En Europa todas las Pymes son importantes en el tejido empresarial, constituyen
el 99 % de las empresas en la union, en lo cual supera los 25 millones de negocios pymes
en toda la region, y en el nivel econémico representan en torno al 50% del Producto Bruto
Interno. La union europea ha determinado una estrategia para las Pymes de todos los
paises pertenecientes, con la finalidad de facilitar su crecimiento frente a la crisis
econdmica que ha generado el COVID-19, las estrategias estan basadas en tres pilares
fundamentales, la transformacién sostenible y digital, la reduccion de burocracia y un

mejor acceso a los mercados, asimismo el gobierno de Espafia estd implementando un



nuevo proyecto para estos negocios, lo cual serd incluida en la agenda Espafia digital 2025,
que tiene como finalidad desarrollar la competitividad y la internacionalizaciéon del
comercio gracias a la transformacion digital, también se sabe que el comercio electronico
ha tenido un crecimiento del 62% durante el estado de alarma, permitiendo a las pymes
implementar diferentes estrategias para seguir creciendo con sus productos en el mercado
digital. De la misma manera las Pymes en Europa utilizan la gestion de calidad, para que
sus emprendimientos sean competitivos, satisfagan las necesidades de sus consumidores,
mejoren sus procesos Yy eliminen sus costes, por esta razon las empresas espafiolas se
mantienen entre las diez primeras posiciones mundiales obteniendo certificaciones 1ISO
mas importantes (Gouarderes, 2021).

De la misma manera en México el 99.8% son consideradas Pymes, aportando el
52% del Producto Bruto Interno y creando un 72% de empleos formales en el pais
mexicano. Tras la llegada de la pandemia, muchas empresas se vieron obligadas a
implementar estrategias que le permitan continuar en el mercado, Yy entre ellas estaba el
uso del marketing figital. En méxico el 48% de las pymes empezaron a vender sus
productos en linea, lo que ha quedado en claro en muchos emprendedores que el comercio
digital no solo lleg6 para quedarse, sino para ayudarle a crecer en el futuro, asimismo las
ventajas que las pymes ven al utilizar el marketing digital es que les permite generar
oportunidades, incrementar sus ventas, visiblidad, y mas acermaniento a sus clientes, de
la misma manera para no detener sus operaciones mas adelante empezaron a utilizar las
redes sociales, entre las mas aplicadas a sus negocios estan el Facebook, instagram,
whatsApp y Tik Tok. Seguidamente las Pymes dedicadas a la venta de prendas de vestir,

se vieron obligadas a realizar cosas que anteriormente no hacian, como utilizar el



marketing digital, el cual le permitio , poner una tienda en linea y vender sus productos a
través de las redes sociales, esto ha sido y seguira siendo una gran oportunidad para las
todas pymes, también les permitird impulsar su negocio ya sea dentro o fuera de México.
Finalmente en el &mbito del desarrollo técnologico y la innovacion muhas microempresas
no cuentan con un sistema de gestion para seguir creciendo en el mercado o hacer crecer
sus proyectos (Hernandez, 2020).

Seguidamente Samsing (2019) nos dice que en Chile las Pymes ayudan a la
economia del pais, generando innovaciones, crecimientos y a todas las personas
brindandoles cantidades puestos de empleo, en Chile el 60% son Pymes y el 70% son
trabajadores de esas empresas. En la mayoria de los casos su participacion directa que
tienen en el mercado les ayuda a conocer lo que sus clientes realmente buscan para cubrir
sus necesidades. En la actualidad muchas causas han afectado a las pequefias y medianas
empresas de todos los sectores, entre ellos se considera la falta de digitalizacién, por eso
es importante que estos negocios apliquen herramientas tecnologicas, como el marketing
digital, lo cual les va a permitir mantener estables todas sus operaciones a pesar de las
dificultades que se puedan presentar entre ellos la aparicion de la pandemia. Asimismo
los clientes cada vez estan mas actualizados y utilizan con mayor frecuencia las
herrmientas digitales, lo cual les ayuda a descubir nuevas marcas y productos en el
mercado de acuerdo a sus necesidades y posibilidades, por esta razon todos los
emprendedores chilenos estan obligados a innovarse y utilizar el marketing digital, con la
finalidad de no perder su negocio, promocionar y vender sus productos a travéz de las

redes sociales, hacer conocida su empresa y lograr un buen crecimiento en el futuro.



Del mismo modo las Pymes en Ecuador representan el 90% de las unidades
productivas brindan un 60% de empleo, tienen una participacion en el 50% de la
produccion, y generan un 99% de servicios que los ecuatorianos utilizan, asimismo
tienen una adaptacion rapida a los cambios de la economia. Entre sus mayores debilidades
estan el poco conocimiento que tienen en el &mbito empresarial, la falta de tecnologia
para sus prosesos productivos y contables y la poca competencia con las grandes
empresas, para no seguir con estos problemas el gobierno nacional de Ecuador en enero
del 2020, aprobé la Ley de emprendimiento e innovacion con la finalidad de crear un
marco normativo que desarrolle, fomente la creacion y crecimiento de las Pymes.
Asimismo con la llegada de la pandemia muchas Pymes migraron a un formato digital
mientras que otros negocios ampliaron sus canales de venta, los cambios tecnoldgicos
obligaron a las pymes ecuatorianas incorporar nuevas estrategias de comunicacion
utilizando los medios digitales con la finalidad de entrar a nuevos mercados y conseguir
clientes potenciales. Por eso en la actualidad es una gran oportunidad para las Pymes de
venta de ropa reinventarse y utilizar el marketing digital, el cual les va permitir penetrarse
mas en el mercado actual, atender las diferentes necesidades de sus clientes, promocionar
sus productos, y crear una mejor publicidad (Zapata, 2020).

Por otra parte, Diario el Peruano (2020) nos da a conocer gue en el Peru las micro
y Pequefias empresas son importantes para el crecimiento econémico del pais, constituyen
el 99.5% de las unidades empresariales, al mismo tiempo generan el 40% del PBI
(Producto Bruto Interno). La situacion que atraviesa el pais no solo ha puesto en riesgo a
la poblacion sino también es un desafio econémico, especialmente para las Mypes que se

han visto obligadas a realizar un proceso de transformacién en sus negocios, en lo cual



tienen que adaptarse a utilizar la tecnologia como una estrategia innovadora para superar
la crisis y seguir creciendo en el futuro. Asimismo, en el Peru varias micro y pequefias
empresas dedicadas a la venta de ropa quebraron, pero las demas buscaron la forma de
reinventarse y seguir creciendo, migrando de lo fisico a plataformas virtuales como
Instagram y Facebook, y por esta razon el comercio electrénico crece cada dia mas, porque
es mas rapido y menos costoso que una tienda fisica, ya que permite ofertar productos,
tener mejor visibilidad, conocer y proteger mejor a los clientes y crecer en el mercado.
También se pudo observar que no todas utilizan un sistema de gestion la cual, por esa
razén tienen problemas en la administracion de sus procesos.

Finalmente Periddico el Ferrol (2019) nos informa que las Mypes son importantes
para el bienestar econémico del Pertd, en Ancash maés del 80% de las micro y pequefias
empresas son informales esto se debe a que su crecimiento y desarrollo ha sido muy lenta,
en tiempos de pandemia que pasé el pais las microempresas han sido las mas afectadas
debido a que no tenian una estrategia de como mantenerse en el mercado y seguir
satisfaciendo las necesidades de sus consumidores, pero al mismo tiempo la crisis trajo
el crecimiento del comercio electronico en donde muchos negocios dedicados al sector
comercio como la venta de calzados, ropa y otros productos empezaron su pequefia
transformacion. Los empresarios empezaron a utilizar la tecnologia como una oportunidad
mas para salir adelante y tener una mejor presencia en las herramientas digitales, y asi

ofecer sus productos logrando tener una mejor posicion en el mercado nacional.



El problema que tienen las Mypes dedicadas a la venta de prendas de vestir para damas
y caballeros es que por la falta de innovacion o uso de la tecnologia, estos negocios
quiebran, no tienen una buena competencia en el mercado nacional, les hace dificil
contactar nuevos proveedores, tener buenas ventas y fidelizar a sus clientes potenciales,
por ese motivo para las micro y pequefias empresas del centro de Chimbote hacer
marketing digital es como una obligacion hoy en dia, porque por méas que los negocios
sean tradicionalistas el usuario evoluciona cada vez mas con las marcas que le da
facilidad de aplicacion en donde su comunicacion y sus compras sean de manera digital,
asimismo el microempresario al utilizar el marketing digital en su tienda de ropa, tendra
mas visitas que antes en sus redes sociales y al publicar contenido de calidad sobre sus
distintos modelos de prendas de vestir le ayudara a retener a sus clientes haciendo que se
vuelvan seguidoras de su marca y al mismo tiempo aumentar sus ventas, todo esto hara
que lo clientes siempre piensen que el negocio sabe lo que hace y no vende por vender,
también les ayudard a capacitar a su personal para que tengan conocimientos necesarios
en el uso de herramientas digitales y se adapten a los cambios sin ningun problema.

Es por ello que se planted la siguiente pregunta de investigacion. ;Cuales son las
principales caracteristicas del Marketing digital como factor relevante para la gestion de
calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de
vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de Chimbote, 2020?

Para responder correctamente la pregunta de investigacién se tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas del marketing digital como factor relevante para
la gestidn de calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de Chimbote, 2020.



Asimismo, para comprender adecuadamente y analizar el objetivo general se desarrollo
cuatro objetivos especificos. Describir las principales caracteristicas de los representantes
de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir
al por menor para damas y caballeros en el Centro de Chimbote, 2020. Definir las
principales caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de Chimbote,
2020. Describir las caracteristicas de la gestién de calidad en las Micro y Pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas
y caballeros en el centro de Centro de Chimbote, 2020.Y por ultimo identificar las
caracteristicas del marketing digital en las Micro y Pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el
centro de Centro de Chimbote, 2020.

La investigacion se justifico porque gracias a la informacién presentada del marketing
digital se logré implementar nuevas estrategias y métodos en todas las Mypes para
aumentar mas la venta de sus diferentes marcas de prendas de vestir a través de las redes
sociales, también le permiti6 hacer mas conocida su marca, realizar promociones
minimizando sus costos, mejorar la reputacion de su empresa, captar nuevos clientes
potenciales y hacer que se vuelvan seguidores de ella, al mismo tiempo le permitié estudiar
siempre los diferentes cambios que los consumidores tienen gracias a la tecnologia.

Esta investigacion presentada también ayudo a los microempresarios a conocer mas sobre
el sistema de la gestion de calidad y como deben implementarla en su negocio para que
tengan un buen desarrollo, asimismo les ayud6 a informarse mas sobre el marketing

digital, en la cual esta técnica le permitié conocer mas los cambios que hay en el mercado,



aprender nuevas habilidades, implementar distintas estrategias, tener una buena relacion
con sus clientes, tomar nuevas decisiones y el elemento central del cambio que cada vez
es mayor le permitio tener una mejor comunicacion con sus clientes potenciales ya que
ellos son los responsables de hacer crecer la empresa. Al mismo tiempo el marketing
digital ayudd a los consumidores en los lugares que estén a conocer las diferentes marcas
de prendas de vestir que las Mypes ofrecen a través de las redes sociales, también les
permitid participar en las distintas promociones y encuestas que las empresas realizan, con
esta estrategia las empresas quieren llegar a tener clientes fidelizados, porque son ellos
los que van a promocionar y recomendar a otras personas su marca.

En la actualidad esta investigacion permitio a toda la sociedad de las MYPES dedicadas
al sector comercio, crear y desarrollar sus propias estrategias y asi no copiar lo que otras
empresas hacen, ya que la razén de ser de las empresas es ser el primero en el mercado y
no el segundo, porque es ahi donde esta el verdadero éxito.

Finalmente, la investigacion se justific6 porque en el futuro servird como medio de
consulta para otros estudiantes de la carrera de administracion que deseen realizar un
trabajo de investigacion referente al marketing digital, asimismo les brindara una idea de

coémo hacerlo y pensar que con esfuerzo y dedicacion todo se puede lograr.

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo, se trabajo con
una muestra de 16 representantes de las Micro y pequefias empresas de una poblacion de
20 Microempresarios, para la recoleccion de informacion se utilizé como instrumento el
cuestionario organizado por 24 preguntas, aplicando como técnica la encuesta, logrando

obtener los siguientes resultados: El 68.75% de los representantes desempefian el cargo



de administrador, el 75% de las micro y pequefias empresas se encuentran en el mercado
de 7 a més afos, el 100% de los representantes consideran que la gestion de calidad si
contribuye con el rendimiento del negocio y el 100% de los representantes afirman que el
uso de las herramientas del marketing digital si mejoraria la rentabilidad del negocio. La
investigacion concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas desempefian el cargo de administrador. La mayoria de las micro y pequefias
tienen de 7 a méas afios en el rubro. La totalidad de los representantes de las micro y
pequefias empresas consideran que la gestion de calidad si contribuye con el rendimiento
del negocio y que el uso de las herramientas del marketing digital si mejoraria la

rentabilidad de la empresa.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Macias (2020) en su tesis Marketing digital para el incremento de las ventas en
las tiendas de barrio de Sauces 1V, en la ciudad de Guayaquil, 2020. Tuvo como objetivo
general desarrollar Marketing Digital para el incremento de las ventas en las tiendas de
barrio de sauces IV, en el sector norte de Guayaquil. La metodologia fue deductivo e
inductivo, con un nivel de investigacion exploratoria y descriptiva, con un enfoque
cualitativo y cuantitativo. Se tuvo como poblacion a 36 Mypes y 11,124 clientes de la
zona, en donde se obtuvo como muestra el 100% de las Mypes conformadas por las 36
tiendas y 372 clientes. Se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario conformado por 13 preguntas para los representantes de las tiendas y 8 a los
clientes. Segun la investigacion realizada se obtuvo como resultados que el 69% de los
encuestados estan de acuerdo con la implementacién tecnolégica, el 69% de los negocios,
en su mayoria, nunca han implantado alguna plataforma digital, el 33% de los encuestados
que es la mayor parte, indicaron que desconocen el area de la tecnologia, el 61% de los
tenderos consideran que el comercio electronico esta por encima del comercio tradicional,
el 86% de los encuestados laboran con sus miembros de la familia, ya que esto genera
mayor apoyo, brindandole estabilidad econdmica, seguridad y confiabilidad, el 81% de
los encuestados estan de acuerdo en contar con capacitaciones en las tiendas de barrio, ya
que serian de gran ayuda para mejorar sus ventas, el 86% esta dispuesto a pagar por cada

capacitacion $30, el 72% de los encuestados estan de acuerdo que su negocio sea conocido
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mas alld de su sector, es decir poder llegar a mas clientes de forma virtual, el 53%
consideraron que sus clientes son mayormente amas de casa con una edad de 26 afios a
mas, el 28% de las tiendas consideran que sus clientes acuden por la variedad de
productos, el 67% los tenderos realizan pagos al contado, el 100 % de la mayoria de los
tenderos cuenta con teléfonos celulares en sus negocios, la herramienta tecnoldgica que
obtuvo més aceptacion y que estarian totalmente dispuestos a utilizar los tenderos fue el
chat bots, con un 81%. Con relacion a los consumidores el 60% de clientes realizan
compras de productos diariamente, el 61% de los clientes elige hacer sus compras en las
tiendas de barrios por la variedad de productos, el 71% los clientes actualmente realizan
compras por internet, el 62% de los clientes eligieron tradicionalmente aun el pago
Inmediato, el 73 % de los encuestados, desconoce totalmente que existe alguna plataforma
virtual de compras en las tiendas de barrios, el 80% de los encuestados estan de acuerdo
que las tiendas de barrios contaran con una plataforma virtual de compras, el 44% indican
que frecuentan a la red social de WhatsApp, se evidencia que la herramienta digital elegida
por los encuestados es: el de chats bots con un 53% de aceptacion. Se llegd a la conclusion
que las tiendas del barrio, son tiendas de gran importancia para la economia nacional y
de la ciudad, siempre han basado su negocio en asistir al vecindario con los viveres
necesarios para su alimentacion, se busca innovar y se optado un crecimiento, el tiempo
de un comprador es un factor importante, por eso se realiz dar facilidades y nuevas
formas de vender en las tiendas de barrio, asimismo la mayor parte de la poblacion utiliza
el internet como una herramienta cotidiana para diferentes fines y que las pequefias

empresas también sean parte de la vanguardia tecnoldgica.
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Chaglla (2019) en su tesis Diagnostico de la Gestion Empresarial de los
Emprendimientos PYMES Comerciales de la ciudad de Ambato. Tuvo como objetivo
general Diagnosticar la desacertada gestion empresarial de los emprendimientos PYMES
comerciales de la ciudad de Ambato. La metodologia de la investigacion fue de método
inductivo y deductivo. La poblacion estuvo conformada por 66308 PYMES de Ambato
registradas oficialmente en el SRI y tras la aplicacion del muestreo probabilistico se
determind que la muestra fue de 382 personas. Asimismo, se tuvo como técnica la
encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado por 16 preguntas. En la
investigacién se obtuvo como resultados que el 55,5% de los propietarios son de género
masculino, el 86,4% menciona que tiene instruccion secundaria, del 100% de los
propietarios de los emprendimientos comerciales de la ciudad de Ambato, el 18,8%
menciona que se dedica a negocios alimenticios, bebidas y tabaco, el 71,7% menciona que
su tipo de microempresa es minorista, el 48,4% de los propietarios de los emprendimientos
PYMES comerciales de la ciudad de Ambato mencionan que tienen mas de 3 afios en el
mercado, el 48,2% menciona que su principal motivo para emprender fue la necesidad, el
60,7% manifiesta que el capital usado para inicial el negocio fue ajeno, el 59,2% indica
que el desconocimiento en la gestion administrativa es una barrera sumamente importante
para el crecimiento de la empresa, en cuanto al proceso administrativo, el 75,7% de los
propietarios establece que a veces dirige las actividades, de acuerdo a los componentes
principales que se debe considerar en las metas del negocio el 77,7% indica que un
componente importante a considerar es el personal adecuado, el 74,3% establece que a
veces realiza reporte de desempefio laboral, el 61,8% menciona que utiliza el buzén de

guejas como método de medicion de satisfaccion del cliente, el 63,1% manifiesta que la
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empresa es muy importante en cuanto a la provision de fuentes de trabajo para contribuir
al desarrollo econdmico y social de la ciudad, el 33,6% menciona que como medio de
promocion de la empresa son los medios impreso, finalmente de la totalidad de los
propietarios de los emprendimientos PYMES comerciales de la ciudad de Ambato, el
60,7% indican que es muy importante administrar la publicidad. La investigacion llego a
la conclusion que las PYMES presentan un panorama desfavorable actualmente, pues a
pesar de contar con el apoyo de entidades gubernamentales y politicas que incentivan su
creacion, no todas logran posicionarse en el mercado, debido a que no realizan los
procedimientos formales de planeamiento estratégico, asi como tampoco disponen de
proyecciones precisas acerca de las metas a alcanzar, y en consecuencia no logran su
crecimiento, por tal concepto los representantes requieren enfocarse las actividades
adecuadas del proceso empresarial.

Guevara (2019) en su tesis Gestion de calidad para las pymes del sector calzado
en el Cantén Cevallos, 2019. Tuvo como objetivo general: Identificar un sistema de
Gestion de Calidad aplicable a las pymes del sector calzado en el canton Cevallos. La
metodologia de la investigacion fue descriptiva. Su poblacion estuvo conformada por 15
micro y pequefias empresas, en la cual su muestra también fue el 100% de la poblacién.
Para recolectar la informacion utilizé6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado por 12 preguntas. Asimismo en la investigacion se obtuvo como
resultados que el 100% de las Pymes manifestaron conocer acerca que es la gestion de
calidad, el 100% manifestaron que al aplicar un modelo de gestion de calidad permita un
logro eficaz en sus procesos, el 53% manifestaron conocer acerca de la secuencia e

interaccidn de los procesos productivos que manejan dentro de si mismas, el 53% sefialo
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que siempre asignan responsabilidades para el cumplimiento de los procesos que se
manejan dentro de la empresa, el 100% expresa que la empresa si realiza un mejoramiento
en sus procesos para llevar a cabo acciones preventivas, el 80% manifestaron que al
manejar una politica de calidad les ayudara a obtener una mejor direccion estratégica en
la empresa, el 86.67% estima que se debe evaluar a todos los proveedores que colaboran
con sus productos para el crecimiento de la empresa, el 27% esté en constante evaluacion
de los procesos independientemente hacia la produccion para lograr los resultados
establecidos, el 80% manifiestan que para influir en una mejora continua es necesario que
el personal siempre este informando sobre oportunidades, el 40% sefialo que siempre se
presenta retrasos, el 67% de empresas revelaron que a veces realizan evaluaciones al
terminar una actividad, el 100% estan de acuerdo que se debe implementar un modelo de
gestion de calidad lo cual permita optimizar el uso de recursos de la empresa. La
investigacion concluyd que en los procesos de produccion son casi la mayoria artesanales,
tradicionales lo cual no cuentan con estandares de calidad, ni un sistema de control que
ayude en su mayoria a la mejora de los procesos con base a la evaluacion de los datos y la
informacidn, por lo tanto, los empleados deben ser conscientes del modo en el que deben
desempefiar su trabajo. La mayor parte de las empresas realizan anélisis y medicién de
Sus procesos, pero cabe resaltar que no estan relacionados a lo que respecta con la calidad,
sin embargo, tratan de hacer lo mejor pero no esta demas el poder acceder a un manual de
calidad para el logro del desempefio eficaz del proceso.

Honores (2018) en su tesis Marketing digital como una herramienta de negocios
para las Mipymes en la ciudad de Copiapd, 2018. Tuvo como objetivo general. Realizar

un diagnostico analizando las herramientas del marketing digital en relacion con las micro
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pequefias y medianas empresas en la ciudad de Copiapd, 2018. La metodologia de la
investigacion fue de tipo cuantitativa, el cual busca cuantificar los datos en base a algun
tipo de andlisis estadistico de datos primarios. La poblacién estuvo conformada 8,754
MIPYMES en la ciudad de Copiap0, y para encontrar el tamafio de la muestra se centrd
en el rubro comercio al por mayor y menor en la cual aplicando la férmula obtuvo una
muestra de 339 Mipymes, asimismo se utiliz6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario conformado por 18 preguntas. En la investigacién se obtuvo
como resultados que el 44.54% de las MIPYMES tienen un solo trabajador en el cual en
la mayoria de los casos era el duefio de la organizacion, también las Mipymes han tenido
una tasa de crecimiento promedio de 35.42% por cada afio durante el periodo 2008-2018,
el 93.80% de los clientes son consumidores finales, el 34.2% de las MIPYMES
encuestadas no posee una tienda fisica, sino que posee tiendas Online con entregas
programas o entregas a domicilio, en relacion a las ventas promedios anuales en UF de las
MIPYMES encuestadas, el 40.20% prefiri6 no contestar esta pregunta, es decir 113
empresas del total de empresas encuestadas, el 65.8% sostuvo que si utiliza algiin medio
Online para realizar ventas, seguidamente el 55% de los encuestados sostuvo que si tiene
algun tipo de conocimiento sobre las Tecnologias de Informacion, también el 66.08% no
sabe cuales son las Tecnologias de Informacion, en cuanto a la utilizacion de publicidad
Online, 277 organizaciones arrojaron que si utilizan publicidad Online, en cuanto al perfil
que tienen los negocios en las redes sociales, el primer lugar se lo lleva Facebook con un
50.6%, sobre el aporte de la publicidad Online., 282 MIPYMES afirmaron que el principal
aporte de la publicidad Online era captar clientes, el 71% de los encuestados no consta

con una Pagina Web, el 58% de los encuestados piensa que el servicio mas importante de
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una Pagina Web es mostrar el catalogo, también el 83.19% de la muestra realizada objet6
que la publicidad online es de gran aporte para su organizacion, 300 pymes utiliza como
estrategia publicitaria las redes sociales, con respecto a la utilizacion de pagos electrénicos
como tarjeta de Crédito, débito o transferencia bancaria, el 98.3% de las 339 empresas
encuestadas si utiliza alguno de estos métodos, asimismo el 68.4% de los encuestados
afirma estar totalmente en acuerdo en que confia en los sistemas de comercializacion
Online de productos, también el 56% de los encuestados no tiene recursos destinados en
publicidad, un 59.20% de los encuestados tiene entre 1% a 5% de sus recursos destinados
a publicidad, seguidamente 262 MIPYMES la razon por la que navegan en internet
principalmente las MIPYMES es para acceder a Redes Sociales, el 83% de las
organizaciones encuestadas asegura que las redes sociales si son de gran ayuda para hacer
publicidad en su empresa y finalmente, el 87% de los encuestados esta totalmente en
acuerdo en que le gustaria conocer mas sobre el Marketing Digital. La investigacion tuvo
como conclusion que las micro, pequefias y medianas empresas se enfrentan a diversos
problemas a lo largo de su ciclo de vida, esto se debe principalmente al no contar con
herramientas del marketing tradicional o marketing digital que los ayude a superar su
primera etapa de existencia, también se detecta que carecen de presupuesto destinados a
servicios del marketing tradicional, debido a los altos costos que conlleva obtener estas
herramientas, dejandolos en gran desventaja respecto a las empresas de mayor tamafio, es
por esto que una de las alternativas que se puede optar por las MIPYMES, es la utilizacién
de herramientas del Marketing Digital para promocionar su marca, productos o servicios

al mercado nacional o internacional con un menor costo.

16



Merchan (2017) en su tesis Marketing digital para el afianzamiento del e-
commerce en Pymes de la ciudad de Guayaquil 2017. Tuvo como objetivo general.
Determinar como influye el marketing digital en las Pymes de la ciudad de Guayaquil. La
metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, con un nivel explicativo, el
muestreo a utilizar fue el eco probabilistico. Se tuvo como poblacion a 9580 pequefias y
medianas empresas asentadas en la ciudad de Guayaquil, seguidamente se aplico una
férmula en donde se obtuvo como resultado una muestra de 100 pymes. Para la
recoleccion de datos se utilizd6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario conformado por 16 preguntas. En la investigacion se obtuvo como resultado
que la edad predominante de los encuestados es de 30 a 35 afios con el 58%,, también se
obtuvo que el 55% de las pymes encuestadas tiene como su principal actividad la del
comercio en general, el 41% de los encuestados realiza el acceso a internet desde
computadora portatiles, seguidamente el 31% de los encuestados tienen como preferencia
al uso que le dan a la conexion de internet, a la informacidn en general, el 66% manifiesta
tener mucho conocimiento de que por medio del internet se puede hacer transacciones
comerciales y promocionar su negocio, el 68% tiene un conocimiento medio de lo que es
el comercio electronico o ecommerce, el 31% conoce como una estrategia de marketing
la de maximizar ventas, también el 69% de los encuestados ha utilizado alguna estrategia
de marketing, de las estrategias utilizadas por los empresarios un 27% sefiala que ha
utilizado la promocién, el 33% sefiala que recurre a estrategias de marketing, el 61% de
los encuestados contestan que el motivo porque no utilizan estrategias de marketing es
por encontrar costos elevados, el 66% manifiesta que es muy importante utilizar

estrategias de marketing para el negocio, el 54% estd muy de acuerdo en utilizar el
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marketing digital, el 22% esta dispuestas en invertir en marketing viral, el 67% tiene
preferencias de que instituciones de nivel superior oferten este servicio para las Pymes,
los encuestados manifiestan que el canal mas utilizado es el Facebook con un 30%. La
investigacion tuvo como conclusion que las Pymes cuentan con acceso a internet al que
acceden desde varios dispositivos, el uso que le dan al internet es a la bldsqueda de
informacion en general y a las redes sociales, un porcentaje del 16% la utiliza para
actividades comerciales y para hacer conocer digitalmente sus empresas, estas utilizan
mayoritariamente el Facebook y en segunda en utilizar es el WhatsApp.
Antecedentes Nacionales

Altamirano (2019) en su tesis Influencia del Marketing digital en las MYPES en
el mercado Modelo, Chiclayo, 2019. Tuvo como objetivo general. Evaluar la vigencia del
marketing digital en las MYPES en el mercado Modelo, Chiclayo 2019. La metodologia
de la investigacion fue de tipo cuantitativa, con nivel descriptivo y un disefio no
experimental de corte transversal. Su poblacion estuvo conformada por 400 Mypes de la
ciudad de Chiclayo, su tamafio muestral lo determiné utilizando una férmula en donde
solo obtuvo como muestra a 132 Mypes, al mismo tiempo utilizé la encuesta para
determinar las tendencias que tienen los microempresarios Chiclayanos y para la recogida
de datos tuvo como instrumento el cuestionario conformada por 10 preguntas. En la
investigacion realizada se obtuvo como resultados que de las 132 personas encuestadas
el 54% estan informados del marketing digital, el 65% no sabe utilizar el marketing digital
de forma adecuada, seguidamente se obtuvo que el 45% si aplica herramientas digitales,
también se conocio que el 55% contestaron que el marketing digital si influye en su

organizacion, el 68% si esta de acuerdo en implementar el marketing digital, también el
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45% afirma que aplicando el marketing digital no aumentara las ventas, asimismo se
obtuvo que el 44% desea implementar un plan de marketing digital, el 66% no utilizan la
comunicacion via internet, y por altimo el 53% no cree que el marketing digital logre
posicionar su marca. La investigacion obtuvo como conclusion que algunos
microempresarios no utilizan de manera correcta las estrategias del marketing digital, pero
la mayor de la poblacion estdn de acuerdo que el marketing digital influye de la mejor
manera en sus negocios, ya que el uso de internet ha crecido en los Gltimos afios,
considerando en el mercado Chiclayano, el marketing digital es sin duda una herramienta
poderosa en el microempresario ya que influye de manera positiva en los objetivos de toda
organizacion.

Canto (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque del marketing digital en las pymes
del sector comercio, rubro librerias, distrito de Calleria, 2018. Tuvo como objetivo
general. Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el enfoque del
marketing digital de las Mypes del sector comercio, rubro librerias, distrito de Calleria,
afio 2018. La investigacion realizada fue de tipo descriptivo con un nivel cuantitativo y un
disefio no experimental, su marco poblacional estuvo constituido por 13 Mypes del sector
comercio rubro librerias, en donde su muestra estaba conformada por el 100% de la
poblacién, utiliz6 como técnica la encuesta, la entrevista y la observacion, al mismo
tiempo como instrumento el cuestionario conformado por 20 preguntas. En la
investigacion se obtuvo como resultados que el 61.5% de los propietarios de las Mypes
encuestadas, estan en el rango de 40 a 49 afios de edad, asimismo el 69.2% de los
propietarios de las Mypes encuestadas son varones, el 46.2% de los propietarios de las

Mypes encuestadas cuentan con un grado de instruccion profesional, el 100.0% de los
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propietarios de las Mypes encuestadas, afirman que sus empresas cuentan con una
trayectoria de mas de 6 afios en el mercado, el 84.6% de los propietarios de las Mypes
encuestadas se ha constituido como persona juridica, también el 92.3% de los propietarios
de las Mypes encuestadas conocen con claridad lo que el cliente necesita, el 61.5% de los
propietarios de las Mypes encuestadas consideran que cuentan con mecanismos de
medicién para la satisfaccion del cliente, el 92.3% de los propietarios de las Mypes,
consideran que la comunicacion con el cliente es eficiente y eficaz, el 76.9% de los
propietarios de las Mypes consideran que poseen una definicién clara sobre la visién y
mision de su empresa, el 92.3% de los propietarios consideran que han desarrollado
adecuadamente sus objetivos y metas de su empresa, el 53.8% de los propietarios
consideran que se encuentran adecuadamente preparados para afrontar los cambios en su
entorno, el 92.3% de los propietarios consideran que aportan confianza a sus clientes, el
53.8% de los propietarios consideran que tienen conocimiento sobre el marketing digital,
el 69.2% de los propietarios consideran que su empresa cuenta con pagina web, el 69.2%
de los propietarios considera que su empresa cuenta con alguna red social para hacer
publicidad, el 61.5% de los propietarios considera que cuentan con un plan de
comunicacion con sus clientes o posibles clientes a través de las redes sociales, el 61.5%
consideran que cuentan con el e mail de sus clientes, y finalmente el 92.3% de los
propietarios considera que asistirian a las capacitaciones sobre marketing digital,
finalmente el 100.0% de los encuestados consideran que tanto via internet (marketing
digital) y via personal (marketing tradicional) son efectivos para el contacto con sus
clientes. La investigacion tuvo como conclusion que la mayoria de los emprendedores

consideran que aportan confianza a sus clientes con relacién al desempefio de su empresa.
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Sin embargo, existe desconocimiento en la gran mayoria de los emprendedores, en la
aplicacion del marketing digital, a través de pagina web, redes sociales (Facebook,
Instagram, YouTube, etc.), no cuentan con el email de sus clientes en la aplicacion de la
personalizacion del contenido y mensajes publicitarios; inadecuada aplicacion del plan de
comunicaciones con sus clientes.

Panduro (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir de la
ciudad de Tingo Maria 2017. Tuvo como objetivo general. Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de Tingo
Maria 2017. La metodologia de la investigacién fue cuantitativa-descriptiva, para la
recopilacién de la informacion se realizé en forma dirigida sin muestra, sino que se aplico
la encuesta a la poblacién absoluta comprendida por 10 MYPES, a quienes se les formul6
un cuestionario de 22 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. En la
investigacion se obtuvo como resultados que el 70% de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas tienen una edad de entre 31 a 50 afios, el 60%de los
representantes son de género femenino, el 80% cuentan con estudios superior
universitaria, el 70% de los representantes de las Micro y pequefias empresas son duefios,
el 60% de los representantes de la micro y pequerias empresas encuestadas tienen de 0 a
3 afios laborando en el cargo, también el 60% de las micros y pequefias empresas
encuestadas tiene una permanencia de 4 a 6 afos en este rubro, el 60% de los
representantes de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores, el 80% que trabajan en la

empresa son personas no familiares, el 90% de las Mypes tiene como objetivo de creacién
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generar ganancia, también el 90% de los representantes conocen la gestion de calidad, el
60% de los representantes de las Mypes conocen otras técnicas de gestion de calidad, el
50% de los representantes consideran que las dificultades que tienen los trabajadores es
poca iniciativa, el 50% de los representantes utilizan como técnica la observacion para
medir el rendimiento del personal, el 100% de los representantes consideran que la gestion
de calidad si contribuye a la empresa, el 80% de los representantes conocen lo que es el
marketing , el 100% de los representantes consideran que la gestion de calidad atienden a
las necesidades de los clientes, el 60% de los representantes tiene una base de datos de sus
cliente, el 80% de los representantes considera que el nivel de ventas de su empresa ha
aumentado, el 40% de los representantes consideran que los medios que han utilizado para
publicitar su negocio son los carteles, el 60% consideran que las herramientas que utilizan
del marketing son las estrategias de venta, el 50 % de los representantes si utilizan
herramientas del marketing , y por altimo el 100% de los representantes consideran que
el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. La investigacion tuvo como
conclusion que las micro y pequefias empresas del rubro ventas de prendas de vestir de la
ciudad de Tingo Maria 2017 se encuentran dirigidas en su totalidad por personas de género
femenino y en su mayoria tiene una edad de 31 a 50 afios, los representantes de las micro
y pequefias empresas solo cuenta con grado de instruccion superior universitaria y se
encuentran administradas por sus propios duefios y en su mayoria tienen desempefiando a
su cargo de 0 a 3 afios y en cuanto al término de Marketing respondieron en su totalidad
gue lo conocen, y la mayoria de las empresas encuestadas cuentan con base de datos de

los clientes. Y se aplica el marketing el nivel de ventas de la empresa ha aumentado, en
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su totalidad la estrategia mas aplicada por las empresas encuestadas son las estrategias de
ventas.

Rodriguez (2018) en su tesis Marketing digital y su influencia en la rentabilidad
de las Mypes, Galeria San Pedro, la Victoria, 2018. Tuvo como objetivo general.
Determinar si el marketing digital influye en la rentabilidad de las MYPES, Galeria San
Pedro, la Victoria, 2018. La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa, con
un nivel explicativo casual, y un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 126 gerentes MYPES, que a un nivel de confianza del 95%, el
tamarfio de la muestra pasoé a ser de 96 gerentes MYPES quienes participaron en el proceso
de la técnica la encuesta y respondieron el instrumento que fue el cuestionario conformado
por 18 preguntas. Segln las encuestas realizadas se obtuvo como resultados que el 82.3%
de empresarios Mypes consideran que la posicién de su negocio en el mercado textil es
Optima, el 70.83% de empresarios MYPES consideran que tiene una buena cantidad de
cliente fieles a su negocio, el 53.13% de empresarios MYPES indican que su negocio esta
orientado a prendas de vestir femeninas de todas las edades, el 93.80% de empresarios
MYPES indican que sus clientes frecuentes reconocen sus prendas de vestir porque son
de calidad, el 96.90% de empresarios MYPES consideran que sus clientes se encuentran
satisfechos con las compras que realizan, el 100% de empresarios de MYPE procuran que
sus clientes queden satisfechos con la atencion que reciben, el 82.30% de empresarios
MYPES consideran que las redes sociales son un medio importante para vender sus
productos, el 82.29% de empresarios MYPES indican que tener una pagina web es
indispensable para dar a conocer los productos que tienen, el 76.13% de empresarios

MYPES consideran gue su negocio debe estar implementado con ventas en linea a través
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de la web, el 82.29% de empresarios MYPES quisieran que cuando sus clientes busquen
prendas de vestir, su negocio sea el primero en aparecer en buscadores web, el 64.58% de
empresarios MYPES consideran que deben colocar videos en la web para difundir las
prendas de vestir femeninas que encontraran en su negocio, el 83.33% de empresarios
MYPES consideran que deben tener una base de datos de sus clientes para informarles de
las nuevas tendencias de prendas de vestir femeninas por correo electrénico, el 64.46% de
empresarios MYPES indican que su negocio esta informatizado para que su cliente pueda
hacer pagos por diferentes medios virtuales y en efectivo, el 69.79% de empresarios
MYPES tienen la cantidad suficiente de prendas de vestir para cubrir las demandas de sus
clientes, el 63.54% de empresarios MYPES tienen la capacidad econémica para invertir
en nuevas tendencias de prendas de vestir femeninas, el 72.92% de empresarios MYPES
cuentan con el personal adecuado para cubrir las necesidades del mercado de prendas de
vestir femeninas, el 79.17% de empresarios MYPES estan satisfechos con su negocio, el
78.13% consideran que estar involucrado en el negocio de prendas de vestir femeninas es
rentable. La investigacién tuvo como conclusion que el marketing digital es una
herramienta muy importante para tener una mayor rentabilidad en las Mypes, mas venta
de los productos y mejor posicionamiento en el mercado, también es una herramienta
indispensable para que estas MYPES puedan sobrevivir en el mercado competitivo de las
prendas de vestir y también estan de acuerdo que difundir su negocio y productos por
distintos medios digitales, puede llevar a la potencial compra de sus productos por parte

de nuevos clientes.
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Antecedentes regionales

Chafloque (2020) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos,
bebidas y tabaco en el distrito de Casma,2018. Tuvo como objetivo general. Identificar
las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma,
2018. La metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental, transversal —
descriptivo. Su poblacion muestral fue de 20 micro y pequefias empresas. Utilizando como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 21 preguntas. En la
investigacion realizada se obtuvo como resultados que el 70% de los representantes tiene
una edad promedio de 18 a 30 afios, el 60% de los representantes son de sexo masculino,
el 55% de los representantes tienen grado de instruccién secundaria, el 80% de
representantes son duefios del negocio. el 80% de representantes tiene entre 4 a 6 afos
desempefiandose en el cargo, el 60% de las micro y pequefias empresas tiene entre 1 a 5
trabajadores. el 55% de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas son
familiares. el 100% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar
ganancias, el 65% de los representantes si conocen el término gestidn de calidad. el 90%
de los representantes conoce el marketing como técnica moderna de la gestion de calidad,
el 40% de los representantes indicaron que la poca iniciativa es la dificultad para la
implementacidn de la gestion de calidad, el 70% de los representantes utiliza la evaluacion
para medir el rendimiento de su personal, el 100% de los representantes indico que la
gestion de calidad si ayuda a mejorar el rendimiento del negocio, el 75% de los

representantes indicaron que si conocen el término de marketing. el 55% de los
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representantes indicaron que los productos ofrecidos a veces satisfacen las necesidades de
los clientes, el 75% de los representantes si tienen una base de datos de sus clientes, el
70% de los representantes han aumentado sus ventas con el uso del marketing, el 35% de
los representantes utiliza los anuncios en la radio como medio para publicitar su negocio,
el 45% de los representantes utilizan como herramienta de marketing la estrategia de
ventas, el 40% de los representantes si utilizan las herramientas del marketing. el 100%
de los representantes consideran que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa. La investigacion pudo concluir que la mayoria relativa de los encuestados si
conoce el término gestion de calidad, conoce el marketing como técnica moderna de la
gestion de calidad. La mayoria simple tiene como dificultad la poca iniciativa para una
implementacion de gestion de calidad. La mayoria relativa conoce la técnica de la
evaluacion para medir el desempefio del personal. La totalidad de los encuestados si cree
que la gestién de calidad de mejora el rendimiento del negocio.

Maguifia (2020) en su tesis Marketing como factor relevante para la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ventas al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en el mercado de Huaraz, 2020. Tuvo
como objetivo general. Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante
para la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ventas al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en el mercado central
de Huaraz, 2020. La metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental,
transversal — descriptivo. Su poblacion muestral fue de 15 micro y pequefias empresas.
Utilizando como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 15 preguntas.

En la investigacion realizada se obtuvo como resultados que el 60% de los representantes

26



tienen entre 51 a més afios, el 53% son de género femenino, el 47% de los representantes
tiene el grado de instruccién superior, el 60% de la empresa tiene 9 a mas afios en el
mercado, el 53% de los duefios encuestados no saben sobre la gestion de calidad, el 47%
de los duefios encuestados conocen otras técnicas modernas de la gestion de calidad, el
40% de los encuestados que tienen poca iniciativa con el personal para la implementacion
de gestion de calidad, el 60% de los encuestados no conoce el término de marketing, el
67% de los encuestados no conoce los principios del marketing, el 40% de los encuestados
define como ofertas y marcas en el marketing, el 54% de los encuestados utiliza las
herramientas del marketing, el 33% de los encuestados manifiesta los pilares del
marketing son necesidades de cliente, el 40% de los encuestados conocen los beneficios
del marketing, el 53% de los encuestados utilizan para hacer la publicidad manifiesta que
ningun medio, el 60% de los encuestados han disminuido su ventas en el mercado. En la
investigacion se tuvo como conclusion que La mayoria de los representantes, no saben
sobre la gestion de calidad que contribuye a mejorar el rendimiento de negocio, en su
totalidad de los encuestados conocen otras técnicas modernas de la gestion de calidad, en
su mayoria de dificultades que tiene el personal para la implementacion es poco iniciativa,
en su mayoria de los encuestados no conocen el termino de marketing, en su totalidad de
la Mypes no conocen los principios del marketing.
Antecedentes Locales

Lector (2020) en su tesis Marketing digital como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019. Tuvo como objetivo general.

Determinar las caracteristicas del marketing digital como factor relevante en la gestion de
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calidad y plan de mejora en la micro y pequefia empresa sector comercio-rubro venta de
calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019. La metodologia de la investigacion fue
de disefio no experimental, transversal y descriptivo porque se describi6 las caracteristicas
de los representantes y de las variables. Se tuvo como poblacién a 20 micro y pequefias
empresas y la muestra fue de 16 Mypes, también se utiliz6 como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario conformado por 17 preguntas. En la investigacion se
obtuvo como resultado que el 43,75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 31 a 40 afios, el 56,25% de los representantes de las micros y pequefias
empresas son de género femenino, el 75% de los representantes de las micro y pequefas
empresas cuentan con estudios secundarios, el 62,50% son representantes legales de la
micros y pequefias empresas, el 50% de los representantes legales de la micros y pequefias
empresas tiene mas de 5 afios en el rubro, el 100,0% de la micro y pequefia empresa tienen
de 1 -5 trabajadores en el rubro, el 68,75% de las empresas fueron creadas con la intencion
de obtener una rentabilidad, el 68,75% de los representantes de la micros y pequefias
empresas no conoce el término gestion de calidad, el 68,75% de los representantes nunca
aplicaron la gestion de calidad, el 62,50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no utiliza gestion de calidad por desconocimiento, el 68,75% de los
representantes de la micro y pequefias empresas si creen que la gestion de calidad es
importante para cumplir los objetivos de la empresa, el 81,25% de los representantes de
las micro y pequefias empresas manifestaron que no conocen el marketing digital, el
93,75% de los representantes de la micro y pequefia empresa no cuentan con una pagina
web, el 56,25% de los representantes de la micro y pequefias empresas cuentan con la red

social llamada Facebook, el 62,50% de los representantes de las micro y pequefias
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empresas no cuentan con un plan de comunicacion en redes sociales, el 93,75% de los
representantes de la micro y pequefias empresas no cuentan con el e-mail de sus clientes
para la personalizacion de contenidos y mensajes publicitarios, el 56,25% de los
representantes de la micro y pequefias empresas dijeron que via personal es mas efectivo
el contacto con los clientes. Se obtuvo como conclusion que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas estan dirigidos por adultos de 31 a 40
afios porque son personas que estan en busca de un trabajo donde ellos sean sus propios
jefes y buscan emprender un negocio, ademas son de género femenino con estudios de
nivel secundario y el cargo que desempefian es de representantes legales. La mayoria de
los representantes manifesto que se encuentran en el rubro mas de 5 afios con una cantidad
de 1 a 5 trabajadores y el motivo de la creacion de la empresa es para generar rentabilidad.

Velarde (2020) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
ropa para caballeros del centro comercial los Ferroles, Distrito de Chimbote, 2017. Tuvo
como objetivo general. Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad
con el uso del Marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minoritas de ropa para caballeros del centro comercial los Ferroles,
distrito de Chimbote, 2017. La metodologia de la investigacion fue de disefio no
experimental, transversal, descriptivo, se utilizd una poblacion de 16 micro y pequefias y
su muestra estaba conformada por el 100% de la poblacion, asimismo utiliz6 como técnica
la encuesta y como instrumento el cuestionario conformado por 24 preguntas. En la
investigacion se obtuvo como resultados que el 43.75% de los representantes expresan

tener entre 18 a 30 afios de edad, el 56.25% de los representantes son de género masculino,
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el 62.50% de los representantes cuentan con grado de instruccion superior universitaria,
el 56.25% de los representantes son los duefios de las microempresas, también el 56.25%
de los representantes tiene mas de 7 afios en el cargo, con referente a las caracteristicas de
la Mype el 62.50% de las microempresas se encuentran en el mercado empresarial mas de
7 aios, el 93.75% de las microempresas cuentan con 1 a 5 trabajadores, el 81.25% de las
microempresas tienen a personas familiares laborando y finalmente el 93.75% de las
microempresas se crearon con la finalidad de generar ganancias, con referente a la gestion
de calidad y marketing el 62.50% de los representantes expresan tener conocimiento sobre
la gestion de calidad, el 68.75% de los representantes aplican como técnica la herramienta
de marketing, el 37.50% de los representantes tienen otras dificultades en la
implementacion de la gestion de calidad, también el 37.50% de los representantes miden
el rendimiento del personal con el uso de la evaluacion, el 100.00% de los representantes
expresan que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la organizacion, el 87.50%
de los representantes expresan conocer el termino marketing, el 100.00% de los
representantes manifiestan que sus productos atienden a las necesidades de los clientes, el
56.25% de los representantes establecen que no cuentan con una base de datos de clientes,
el 43.75% de los representantes manifiestan que el nivel de ventas de la empresa se
encuentra estancado, el 31.25% de los representantes usan otros medios de publicidad en
su empresa, el 43.75% de los representantes aplican la herramienta de estrategias de
ventas, el 62.50% de los representantes si aplican las herramientas de marketing, el
37.50% de los representantes expresan que han logrado incrementar las ventas gracias al
marketing y el 81.25% de los representantes expresan que el marketing mejora la

rentabilidad de la empresa . La investigacion concluyd que la mayoria de los
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representantes expresan tener conocimiento sobre la gestion de calidad, aplican la
herramienta de marketing, tienen otras dificultades en la implementacion de la gestion de
calidad, miden el rendimiento del personal con el uso de la evaluacion, expresan que la
gestion de calidad mejora el rendimiento de la organizacién, expresan conocer el termino
marketing, manifiestan que sus productos atienden a las necesidades de los clientes, usan
otros medios de publicidad en su empresa, aplican la herramienta de estrategias de ventas,
si aplican las herramientas de marketing y expresan que el marketing mejora la
rentabilidad de la empresa.

Dominguez (2019) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas
y caballeros del centro comercial los Ferroles del Distrito de Chimbote, 2018. Tuvo como
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 y caballeros del centro comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, 2018.
La metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental, transversal-descriptivo.
Tuvo como poblacion de 48 micro y pequefias empresas del sector comercio, en donde su
muestra también estuvo conformada por el 100% de la poblacion es decir por las 48
Mypes, utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario estructurado con
23 preguntas. En la investigacién se obtuvo como resultados que el 44% de los
representantes tienen de 18 a 30 afios de edad, asimismo el 56% de las micro y pequefias
empresas estan dirigidas por el género femenino, el 38% de los representantes tienen
grado de instruccion secundaria, seguidamente el 94% de los representantes de las micro

y pequefias empresas desempefian el cargo de duefios, el 54% de los representantes
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desempefian el cargo de 4 a 6 afios, asimismo el 58% de las micro y pequefias empresas
tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios, el 100% de las micro y
pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, el 56% de los trabajadores de las micro y
pequefias empresas son personas no familiares, el 100% de las micro y pequefias empresas
tienen como objetivo de creacion generar ganancias, y con respecto a la gestion de calidad
y marketing el 44% de los representantes de las micro y pequefias empresas si conocen
el término gestion de calidad, el 90 % de los representantes utilizan la técnica moderna
del marketing, el 40% afirman que los trabajadores tienen como dificultad la poca
iniciativa, el 62% de los encuestados conoce la observacion como técnica para medir el
rendimiento del personal, el 100% mencionan que la gestién de calidad si contribuye con
el rendimiento del negocio, también se obtuvo que el 100% de los representantes de las
empresas familiares si tienen conocimiento sobre el término marketing, también el 100%
de los encuestados manifiestan que los productos que ofrecen si satisfacen las necesidades
de los clientes, el 46% de los representantes de las micro y pequefias empresas no tienen
una base de datos de sus clientes, el 67% de los representantes de las micro y pequefias
empresas sostienen que el nivel de ventas con el uso de marketing ha aumentado, el 71%
de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizan los volantes como medio
para publicitar su negocio, el 56% de los representantes utiliza las estrategias de ventas
como herramienta del marketing, el 54% de los representantes de las micro y pequefias
empresas si utilizan las herramientas del marketing, el 56% de los representantes de las
micro y pequefias empresas indican que obtuvieron el incremento de las ventas como uno
de los beneficios al utilizar el marketing y por Gltimo se tuvo que el 83% de los duefios

indican que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de las micro y pequefias
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empresas. La investigacion tuvo como conclusién que la totalidad de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores y tienen como objetivo de creacion generar ganancia,
la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios en el rubro y los
trabajadores de las microempresas son personas no familiares. La totalidad de los
representantes consideran que la gestion de calidad contribuye con el rendimiento del
negocio, tienen conocimiento del término marketing y tienen la seguridad de que los
productos que ofrecen las satisfacen las necesidades de los clientes.

Hernandez (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para
caballeros del centro comercial mercado modelo, Distrito de Chimbote, 2017. Tuvo como
objetivo general. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para caballeros del Centro Comercial Mercado Modelo, Distrito de
Chimbote, 2017. La metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental,
transversal y descriptivo, para poder obtener la informacion se trabajé con una poblacion
de 16 micros y pequefias empresas del sector comercio, en donde su muestra estuvo
conformada por el 100% de la poblacion, utiliz6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario conformado por 23 preguntas cerradas. En la investigacion se
obtuvo como resultado que el 43,8% de los encuestados de las micro y pequefias empresas
tienen de 18 a 30 afios, el 56,3% de los representantes son de género masculino, el 62,5%
de los representantes tienen el grado de instruccion superior universitaria, el 56,3% de los
representantes desemperian el cargo de duefio, el 56,3% de las personas tienen tiempo de

sus funciones de entre 7 afios a mas, seguidamente con respecto a las Mypes, el 62,5% de
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negocios viven mas de 7 afios en la venta de ropa para las personas mencionadas en este
trabajo, el 93,8% de las unidades econdmicas en estudio tienen de 1 a 5 trabajadores, el
81,3% de las micro y pequefias empresas las personas que trabajan son familiares, el
93,8% de creacion de los negocios correspondientes es para generar ganancia, Yy con
respecto a la gestion de calidad y el marketing, el 62,5% de los representantes de las micro
y pequefias empresas si tienen conocimiento sobre la gestion de calidad, el 68,8% de los
representantes de las micro y pequefias tienen de conocimiento al marketing como técnica
moderna de la variable en estudio, el 37.5% de los representantes tienen otras dificultades
en su personal, también el 37,5% de las personas utilizan la evaluacién como técnica para
medir el rendimiento del personal, el 100,0% de las personas encuestadas consideran la
variable del titulo que si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 87,5% de
los representantes de las micro y pequefias empresas si tienen conocimiento del término
marketing, también el 100% de las personas que se aplicd el cuestionario afirman que los
bienes que ofertan cumplen los deseos que tienen la personas, el 56,3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas no tienen una base de datos de sus
clientes, el 43,8% de los representantes de las unidades afirman que el nivel de ventas de
su empresa se encuentra estancado, el 31,3% de los representantes de las micro y pequefias
empresas utilizan otros medios para publicitar su negocio, el 43,8% de las personas
utilizan como herramienta de marketing las estrategias de venta, el 62,5% de las personas
aplicadas las encuestas si utilizan herramientas de marketing, el 37,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas utilizando el marketing obtuvieron como
beneficio incrementar las ventas y el 81,3% de los representantes de las micro y pequefias

empresas consideran que la aplicacion del marketing trae excelentes consecuencias como
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es la productividad, buen rendimiento de la unidad. La investigacion tuvo como
conclusién que la totalidad de las personas que representan a las empresas pertenecientes
al trabajo de investigacién opinan que la aplicacion de la variable mencionada en el titulo
del presente trabajo ayuda que cada vez el negocio mejore en su rendimiento, la mayoria
absoluta conoce el término gestion de calidad y conoce el marketing como técnica
moderna de la gestion de calidad mientras que la minoria conoce la evaluacion como
técnica para medir el rendimiento del personal.

Quezada (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa de vestir
para caballeros, centro comercial galerias Alfa, Distrito de Chimbote, 2018. Tuvo como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la Gestién de calidad con el
uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa de vestir para caballero, centro comercial Galerias Alfa, distrito
Chimbote, 2018. La metodologia de la investigacion fue, de disefio no experimental —
transversal y se utiliz6 una poblacién muestral de 5 micro y pequefias empresas, también
se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por
20 preguntas. En la investigacion se obtuvo como resultados que el 40.00% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, el
60.00% de los representantes son de género femenino, también el 60.00% de los
representantes cuentan con estudios superiores universitarios, el 80.00% de los
representantes son los administradores y el 40.00% de los representantes tienen en el cargo
mas de 7 afios, también el 60.00% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro

mas de 7 afios, el 100.00% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio
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de 1 a5 trabajadores, el 80.00% de las Micro y pequefias empresas tienen a sus familiares
laborando, el 100.00% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad generar
ganancias, asimismo el 60.00% de los representantes no conocen el término gestion de
calidad, el 80.00% de los representantes utilizan la técnica de lluvia de ideas, el 100.00%
de los representantes aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de
calidad es la poca iniciativa del personal, también el 100.00% de los representantes
aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la evaluacion, seguidamente el
100.00% de los representantes aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de sus empresas, el 60.00% de los representantes si conoce el Marketing, el
80.00% de los representantes considera que siempre sus productos que ofrece atienden a
las necesidades de los clientes, el 100,0% de los representantes aseguran gue no cuentan
con una base de datos de sus clientes, el 60.00% de los representantes aseguran que sus
ventas se encuentran estancadas, el 60.00% de los representantes utilizan los anuncios en
la radio para publicitar su negocio, asimismo el 60.00% de los representantes no utilizan
herramientas de Marketing, continuamente el 60.00% de los representantes no utilizan
las herramientas de Marketing porque no las conocen y el 40.00% de los representantes
han logrado hacer reconocida la empresa. La investigacién tuvo como conclusion que la
mayoria de los representantes estan siendo dirigidas por personas con mas de 51 afios de
edad, son género femenino, tienen estudios superiores universitarios y llevan en el cargo
mas de 7 afios y que la mayoria de las MYPES si aplican gestion de calidad con el uso del

Marketing y usan los anuncios en la radio para realizar publicidad de sus negocios.
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2.2 Bases Teoricas de la Investigacion

Los Microempresarios

El microempresario es una persona emprendedora capaz de crear varios negocios
gracias a sus habilidades, capacidades, y recursos que le permiten detectar oportunidades
en el mercado actual, asimismo el no solo es duefio, sino que también participa en el
crecimiento y desarrollo de su empresa, es un trabajador mas e incluso algunos no cuentan
con personal. Toma decisiones relacionadas a sus objetivos y a la produccion de sus bienes
y servicios para venderlo en el mercado, también establece diferentes medios adecuados
para alcanzar esos fines. Las personas emprendedoras realizan diferentes actividades con
la Unica finalidad de hacer crecer su empresa, en el nivel interno se encarga de la
organizacion administrativa y establecer el tipo de administracion de recursos y escoger
el personal adecuado y capacitado, pero en el nivel externo son los encargados de
establecer relaciones y vincularse con otras empresas o instituciones con el propoésito de
mejorar su competencia (Rajadell, 2019).

Se considera emprendedores a la personas ya sean profesionales o no, que buscan
y encuentran oportunidades, en donde a otros no les interesd, se encargan de organizar
controlar y enfrentar riesgos futuros que pueden afectar su negocio, estas personas son
innovadoras, creativas siempre estdn en la buasqueda del cambio, respondiendo
positivamente ante las situaciones que se puedan dar, asimismo entre los motivos que
animan al emprendedor son el deseo de descubrir y enfrentar retos, satisfacer la
necesidades de las personas en la sociedad, y ser el lider en el mercado, etc. Por esta razén
para quien decida empezar desde cero, crear su pequefio negocio y convertirse en

emprendedor, tienen la oportunidad de ser independientes, crecer en diferentes paises,
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controlar su propio destino, obtener recompensas financieras, satisfacer con dedicacion
las necesidades de los demaés, y desarrollarse en su propio horizonte (Gonzélez, 2019).

Caracteristicas de los microempresarios

Gonzélez (2019) considera que las caracteristicas personales que identifican a un
emprendedor de los demas son los siguientes:

» Tienen la gran capacidad de establecer objetivos, que les ayude alcanzar el éxito.

» Resuelven los problemas de manera eficaz.

» Persiguen sus metas de manera firme con autoconfianza, perseverancia y mucha
dedicacion.

» Ellos mismos controlan sus éxitos y fracasos, y suelen ser independientes ante los
demas.

» Utilizan los fracasos como un aprendizaje, para evitar problemas parecidos en el
futuro.

» Confian en ellos mismos

» Dedican més tiempo a sus proyectos.

Las Micro y Pequefias empresas (MYPES)

Las Micro y Pequefias son muy importantes para la economia del pais, en el Peru
existen casi 6 millones de empresas a nivel nacional, entre ellas el 93.9% son
microempresas, el 0.2% son pequefias y el 5.9% son medianas y grandes empresas ,estas
se encuentran conformadas por una persona, natural o juridica, asimismo son creadas por
las necesidades que tienen las personas en la sociedad, asi como cumplen un rol

importante, también tienen dificultades al momento de ingresar al mercado, carecen de
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falta de capital, capacitacion, mucha informalidad, implementacion de poca gestion de
negocios y no cuentan con las herramientas suficientes para crecer (Palacios,2018).

Segln la Ley N° 28015 (2003) en su Articulo 2 define que la Micro y Pequefia
empresa es una unidad econémica que se encuentra conformada por personas naturales o
juridicas, en la actualidad las pequefias empresas son importantes porque ayudan al pais a
tener un mejor crecimiento econdémico y tienen como objetivo desarrollar diferentes
actividades de  produccién, comercializacién,  transformacién,  extraccion,
comercializacion de bienes y prestacion de servicios, asimismo estas pequefias empresas
pueden ser conducidas por sus propios duefios, también ayudan a reducir la pobreza de la
sociedad, incentivan y motivan el espiritu empresarial de la persona que quiere salir
adelante, al mismo tiempo proporcionan puestos de trabajo para la sociedad.

Tipos de micro y pequefias empresas

Seguln la Ley Mype N° 28015 (2003) existen tres tipos de empresas en el Perd, en

donde se diferencian por sus caracteristicas y funciones que realizan, entre ellas estan:

La Microempresa: Muchas personas emprendedoras o negocios familiares utilizan este
modelo de empresa, porque al inicio no se necesita tener una inversion de capital grande,
cada vez tienen mayor importancia en la economia del pais, y con referente a las ventas
anuales estos no deben superar los 150 UIT, asimismo se caracterizan por tener de 1 a 10

trabajadores.

Las Pequefias empresas: En el Per( estos negocios son muy importantes, porque brindan
empleos para todas las personas, con respecto a sus ventas anuales tienen de 150 a 1700

UIT vy la cantidad de personal que necesitan pueden variar de 1 a 100.
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La Mediana empresa: Estos modelos de organizaciones son mas complejos y con un
nivel méas estable, cuentan con mas trabajadores en sus &reas, y sus ventas anuales son
mayores 1,700 UIT y menor a 2,300 Unidades Impositivas Tributarias.

Ventajas de las micro y pequefias empresas

Tello y Uribe (2020) consideran que las pequefias empresas tienen las siguientes
ventajas en el mercado, la cual le permiten seguir creciendo:

v Estan més cerca de sus clientes, porque estas empresas tienen una comunicacion
directa con sus consumidores, que le va a permitir conocer todas sus necesidades
ofreciendo un producto individual.

v Encuentran nichos de mercados novedosos, porque avanzan de acuerdo con el
crecimiento de la tecnologia y la innovacion.

v Son maés rapidas a la hora de tomar sus decisiones.

v Su comunicacion es mas facil, porque los distintitos integrantes de la empresa tienen
una buena relacion y hacen que los problemas se resuelvan en equipo.

v/ Son méas manejables a la hora, porque tienen mayor capacidad para adaptarse a los
cambios.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun Diario el Peruano (2019) nos informa que el Ministerio de Produccidn, en
el Peru se encuentran alrededor de dos millones de Mypes, en donde sus principales
caracteristicas que tienen en la actualidad las Micro y Pequefias empresas son los

siguientes:
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v' Estos negocios tienen un espiritu emprendedor, porque en la economia del mundo el
Per( se encuentra en la quinta posicién con una mejor y mayor cantidad de
emprendimientos.

v' También quieren un mayor acceso al crédito porque el 96% de las personas
emprendedoras afirman que los créditos son herramientas importantes para tener éxito
en el emprendimiento.

v Tienen una mejor confianza en el futuro porque, los emprendedores afirman que todas
sus ventas aumentaran en el 2021.

v’ Estas Mypes son generadoras de un mayor empleo, para toda la sociedad al mismo
tiempo son los motores principales de la economia.

La Gestion de Calidad

Se considera a la gestion de calidad, como un conjunto de acciones que permite
planificar, controlar y organizar la funcién de calidad en una empresa, también consiste
en disefiar, producir, desarrollar y servir un producto o servicio de calidad, esto siempre
debe ser econdmico, Util, importante y siempre satisfactorio para los clientes o usuarios,
asimismo la gestion de calidad son todos los resultados de las acciones que realizan las
empresas para mejorar sus procesos, principalmente buscan que los productos que ofrecen
cumplan con todos sus beneficios para satisfacer las necesidades de los consumidores,
esta herramienta también se utiliza para realizar coordinaciones y realizacién de las

acciones que ayuden al mejoramiento y desarrollo de la empresa (Cortés, 2017).

La gestién de calidad es un conjunto de acciones o actividades coordinadas, que

se llevan a cabo a partir de la funcién general de la direccion, enfocadas directamente a

detallar los objetivos, la politica de calidad y las responsabilidades que son establecidas a
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través de la planificacion de calidad, el control, el aseguramiento y la mejora dentro del
sistema de gestion. Las organizaciones lo aplican con la finalidad de administrar
correctamente sus funciones, no solo se centra principalmente en los productos o servicios
sino en la forma continua de todos los procesos, la cual no solo permite identificar
desviaciones o riesgos sino estar preparados para los cambios. Con el pasar del tiempo ha
seguido evolucionando cada vez mas en donde ha desarrollado su concepto y ha generado
nuevas filosofias, asimismo la gestion de calidad permite a las empresas ya sea grande o
pequefia el controlar correctamente sus procesos de forma eficaz es sus diferentes
funciones que realizan (L6pez y Ramén, 2017).

Importancia de la gestion de calidad

La gestion de calidad es una de las herramientas actuales mas importantes y
poderosas para realizar diferentes cambios en los negocios, con la finalidad de alinearse
correctamente a los requerimientos del consumidor, pero para eso se necesita basicamente
tres virtudes principales, en las cuales son la disciplina, la integridad y el trabajo en equipo,
una empresa con una buena gestién cumple con todos sus objetivos propuestos, asimismo
existen diferentes motivos que animan a las empresas emplear una gestién de calidad en
sus procesos, entre ellas esta que su crecimiento que tienen cada dia es mas compleja, y
cuando el negocio aumenta su facturacién los problemas presentados seran mas y en todo
esto una mala gestién traera una pérdida de clientes y una mayor debilidad en los
resultados obtenidos, porque cuanto mas sean las debilidades en la gestion de recursos se

perdera el volumen del negocio rapidamente (Oviedo, 2018).
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Técnicas modernas de la gestion de calidad

Cuatrecasas y Gonzélez (2017) consideran que en la actualidad hay muchas
empresas que tienen una gran preocupacion referente a la calidad, y a sus sistemas
productivos, todo esto obliga a las organizaciones aplicar técnicas que le ayuden con la
optimizacion de sus procesos y productos mejorando asi su calidad, entre esas técnicas
tenemos los siguientes:

El benchmarking
En considerado como un proceso que se emplea a los negocios con la finalidad de
recopilar, crear, comparar y analizar todos los indicadores que permiten el desarrollo y
rendimiento de la misma, asimismo el benchmarking permite ver a los emprendedores los
productos, servicios y procesos de trabajo de otras empresas lideres que son reconocidas
como las mejores, todo con la Unica finalidad de realizar mejoras en su negocio, no se
trata de copiar lo que hacen sino tomarlos como ejemplo con la finalidad de realizar
mejoras, practicamente es una nueva manera de hacer negocios porque permite hacer mas
eficientes los procesos, aumentar la calidad interna y externa y crecer mejor en el mercado
(Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).

Etapas del benchmarking
Planificacién: Esta etapa es la mas importante, porque se basa principalmente en resaltar
lo que el negocio quiere mejorar, elegir la organizacion con quien se quiere comparar y
ver el éxito que quiere lograr, al finalizar y completar esta etapa la empresa podra realizar

la siguiente.
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Recopilacion de informacion: Se centra en recopilar informacion sobre las acciones o
actividades que realiza la empresa y ver como lo hacen los demas, mayormente se clasifica
en datos primarios y en datos secundarios.
Analizar los datos: Después de haber recopilado la informacion se puede empezar a ver
las deficiencias o riesgos que la empresa tiene, analizando de manera objetiva, y a partir
de esta etapa se lleva a cabo la proyeccion de resultados y las causas.
Accion: Es esta etapa se empieza a realizar los cambios teniendo siempre en cuenta la
cultura de la empresa, asimismo para implementar estos cambios el gerente y los
trabajadores deben estar comprometidos con los procesos para que las mejoras sean mas
faciles de realizar.

Atencidn al cliente

La atencidn al cliente es un conjunto de actividades que son realizados por las
empresas con guia al mercado, encaminadas a conocer las necesidades que tienen los
clientes, y de esa manera lograr cubrir sus deseos, ellos son el factor mas importantes en
los negocios, porque de nada sirve que el producto o servicio sea de buena de calidad o a
un excelente precio, si no existen clientes potenciales, por eso el principal objetivo de
todo emprendedor es conocer y brindar una excelente atencién a todos sus consumidores,
esto también ayudara a dar una buena imagen de la empresa a los clientes que suelen
comprar frecuentemente o de manera ocasional. Asimismo, con los cambios los clientes
se vuelven mas exigentes, en la cual ya no buscan productos o precios sino una excelente

atencion, comodidad y un ambiente muy agradable (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).
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Elementos de la atencion al cliente

Entorno: Se encuentra conformado por los elementos fisicos y accesorios para el
funcionamiento, en esta parte la opinién de los consumidores es muy importante si
gueremos que tenga una buena imagen de nuestra organizacién y esto solo se realiza si el
entorno es aceptable.
Empresa: Mayormente se encuentran formadas por los elementos intangibles o materiales
que se utilizan para vender y satisfacer correctamente a todos los clientes que asisten cada
dia a comprar sus productos.
Personal: Son las personas que forman parte del negocio, en donde deben contar con
capacidad, habilidad, excelente comunicacion y buenos valores para relacionarse con los
clientes y satisfacer sus necesidades, porque el crecimiento de la empresa depende de la
imagen que los consumidores tengan de los trabajadores.

El Empowerment

También conocido como empoderamiento, es una estrategia que consiste en
otorgar, delegar, y transmitir poder o responsabilidades a todo el personal de la empresa,
con el objetivo que todo el equipo de trabajo tome buenas decisiones, resuelvan problemas
eficazmente sin necesidad de consultar a sus jefes, mejoren su autonomia, liderazgo,
autoridad y mejoren sus habilidades y capacidades con las herramientas brindadas,
asimismo las organizaciones lo utilizan porque les permite obtener buenos resultados. El
empowerment es una herramienta importante que nos ayuda a conseguir lo que queremos
lograr, aprovechando los recursos disponibles que se tiene alrededor y en el interior,
asimismo ayuda al personal a buscar la realizacién y satisfaccion vital (Cuatrecasas y

Gonzélez, 2017).
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Elementos del empowerment
Poder: Se refiere en otorgar poder a todo el personal, a través de responsabilidades o
actividades en todos los niveles de la empresa, esto permite brindar importancia a las
personas, libertad, autonomia y confianza.
Desarrollo: Brindar recursos para mejorar la capacitacion y desarrollo personal de las
personas, como ofrecerles informacion y ensefiarles nuevas técnicas con la finalidad de
crear talentos.
Motivacién: Incentivar al personal diariamente, significa reconocer su desempefio y
felicitarles por sus resultados.
Liderazgo: Brindar un buen liderazgo en la empresa, permitira orientar a los trabajadores,
platear metas, evaluar el desempefio y realizar una retroalimentacion.

Las 5S

Es una herramienta muy utilizada en las empresas, lo cual les conduce a un proceso
de mejora continua, con la finalidad de mejorar su productividad, competencia y calidad,
porque les brinda diferentes beneficios, como eliminar o desechar todos los productos o
materiales innecesarios, mejorar el orden, creando de esa manera areas de trabajo mas
limpios y agradables, seguridad, eficiencia y motivacién para todo el personal. Este se
puede aplicar a todo tamafio o tipo de empresa que quiere mejorar las habilidades de su
personal y asi lograr de mejor manera el éxito en el mercado. (Cuatrecasas y Gonzalez,

2017).
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Fases de las 5S
Clasificacion: Mayormente se refiere en identificar y separar todos los productos
necesarios de los que ya no sirven.
Orden: Se debe establecer el lugar donde serén colocados los productos y que se puedan
encontrar de manera rapida.
Limpieza: En la organizacion se debe eliminar toda suciedad, con la finalidad de que los
productos siempre estén de buena calidad.
Estandarizacion: Se refiere en distinguir una situacion de otra, a través de manuales que
sea visto por todos.
Disciplina: Siempre se debe mantener la mejora continua y ver que el personal trabaje
segun las normas.

El Outsourcing

Es un proceso que utilizan las organizaciones para subcontratar mano de obra
externa y asi cubrir todas sus necesidades, asimismo le brinda diferentes ventajas como
reducir sus costos, disminucion de su margen de error al contar con personal experto,
ahorro de tiempo y esfuerzo y la atencién de nuevas necesidades de sus consumidores.
Asimismo, con algunos cambios que se puedan dar en el entorno las empresas tienen que
buscar la manera de reinventarse para salir adelante, y si no tienen recursos econémicos
esta herramienta les sera fundamental, porque les permitira realizar una subcontratacién
externa para ofrecer a sus consumidores mas servicios y mejorar la gestion administrativa

interna de a organizacion (Cuatrecasas y Gonzélez, 2017).
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Dificultades de los trabajadores al implementar la gestion de calidad

Gonzéles y Manzanares (2020) mencionan que las relaciones laborales y todo el
trabajo estan evolucionando cada vez més gracias al avance de la tecnologia, el cual es un
reto que tienen que enfrentar las organizaciones, porque tienen que seguir reteniendo a
profesionales con habilidades y capacidades suficientes para enfrentar los riesgos dentro
de su area laboral y cumplir con los objetivos de las mismas.

Poca iniciativa

Una de las mejores cualidades que son mas vistas en una organizacion, es la
iniciativa en el trabajo y ser proactivo. Un profesional que tiene poca iniciativa en su area
laboral o en su vida diaria, dejara del lado las oportunidades, dependeré de otras personas
que le digan que hacer, trabajara diariamente sin una vision al futuro, es hara dificil asumir
diferentes cambios y frenaran plenamente su crecimiento personal. Por esta razon es
importante que las empresas motiven la iniciativa de sus trabajadores si quieren tener
éxito, esto permitird que el personal aprenda a tomar decisiones con criterio propio,
desarrollar sus habilidades personales, tener siempre una actitud positiva, una visién
estratégica, y ser competente en su area laboral (Gonzalez y Manzanares, 2020).

Aprendizaje lento

El aprendizaje es una meta dificil para muchas organizaciones, en donde sus
personales muchas veces se resisten aprender nuevas cosas, las personas generan un
aprendizaje por diferentes motivos, entre ellos sus creencias que deben conformarse con
lo que tienen, no utilizan sus fortalezas, tienen participacién inadecuada y vision limitada
en sus objetivos, pero estos problemas en la mayoria de los casos se tratan con éxito

realizando terapias conductuales y psicosociales. De la misma manera el empresario al
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mejorar y potenciar el aprendizaje a través de herramientas, brinda a la empresa
diferentes beneficios, como mejorar el desempefio, autonomia y competencia de su
personal (Gonzélez y Manzanares, 2020).

Poca adaptacion a los cambios

Con los cambios tecnoldgicos que suelen darse diariamente, las organizaciones
siempre buscan permanentemente nuevas estrategias para seguir creciendo y siendo
competitivos, pero la mayoria enfrentan un gran problema, y es que sus trabajadores no
suelen adaptarse facilmente a los cambios, tienen dificultades para realizar sus
actividades, bajan su rendimiento, se ven obligados adaptarse a las nuevas condiciones,
mejorar sus habilidades e incluso les hace dificil lograr sus objetivos. Para resolver esta
situacion es importante que la empresa realice un plan estratégico que le permitan un
cambio de manera eficaz, porque preparar al personal para aceptar los cambios del
entorno, implementando nuevas iniciativas ayudaran a la organizacion a cumplir sus
objetivos (Gonzalez y Manzanares, 2020).

Desconocimiento del puesto

Los trabajadores desconocen el puesto porque en la mayoria de los casos la
organizacion no le brinda la informacion necesaria sobre el cargo que serd ocupado, 0
también suele suceder por el poco conocimiento o experiencia gque tiene el profesional con
relacién al area, por eso no importa el puesto que se desempefie, las responsabilidades ni
las tareas que se realicen, sino que toda persona necesita saber qué se espera o que recibira
por el cumplimiento de sus labores, como un ambiente laboral adecuado, gratificaciones,
salud etc. Por eso es importante que desde el principio la empresa sea clara con su personal

que ingresa (Gonzéalez y Manzanares, 2020).

49



Técnicas de la gestion de calidad para medir el rendimiento del personal
Segln Oviedo (2018) afirma que la gestion que emplean las empresas les ayuda a
guiar el enfoque de sus procesos, la cual es una herramienta que permite organizar y
gestionar las actividades, pero para cumplir con esas metas deben contar con un personal
experto, por esta razon muchas de ellas emplean técnicas que le permiten evaluar el
desempefio de sus trabajadores.

La observacion

Es una técnica de recoleccion de datos, en las empresas consiste principalmente
en observar el comportamiento del personal o de un equipo de trabajo de manera directa,
pero sin intervenir, porque al ser asi los resultados ya no serian validos, asimismo esto se
realiza dos maneras, cuando el personal no sabe que le estan observando o también si sabe
y es consciente de eso. Se suele efectuar con mayor rapidez cuando los cargos no cambian,
y para esto se consideran estudios de tiempos, métodos y micro movimientos, después de
que se aplica esta técnica de desempefio al personal es importante realizar entrevistas que
complemente exitosamente la evaluacion y asi evitar algunas incertidumbres (Oviedo,
2018).

La evaluacion

Es un proceso que permite medir con claridad el grado de eficacia y eficiencia que
tienen los trabajadores es sus areas laborales y su objetivo principal es analizar los
aspectos que necesitan ser mejorados, esta herramienta se utiliza mas en direccion en
donde permite determinar politicas de recursos humanos adecuadas correctamente a las

necesidades de la empresa. La evaluacion de desempefio es una responsabilidad muy
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importante, en donde el area de RR. HH lo tiene a cargo, asimismo una evaluacion bien
aplicada ayuda al negocio a retener su personal con el mejor talento. Con esta herramienta
cualquier organizacion mide la conducta del personal, sus fortalezas y habilidades
(Oviedo, 2018).
Ventajas de la evaluacion del desempefio

» Permite conocer las areas de la empresa que pueden manejarse.

» Ayuda a mejorar la rentabilidad el rendimiento de la organizacion

» Brindar una retroalimentacion adecuada sobre el desempefio del personal.

» Cambiar el comportamiento de los trabajadores hacia habito de trabajo mas
efectivo.
» Mejora el trabajo en equipo y la motivacion para todos.
Escala de puntuaciones
En un método antiguo y también el méas utilizado en el desempefio laboral, se basa
principalmente en la opinion de las personas, los datos de evaluacion son todas las
cualidades que tiene el personal en donde se definen correctamente para evitar riesgos o
distorsiones. En esta escala de graficos se suelen utiliza nimeros o sino palabras mas
conocidas como bueno, regular y 6ptimo, mayormente suele utiliza el area de Recursos
humanos para medir diferentes competencias de los trabajadores, entre ellos la capacidad
de innovacion, la productividad en su trabajo realizado, la calidad o cuidado al momento
de realizar las actividades, la capacidad para resolver algunos problemas, experiencia

laboral y habilidad en sus relaciones interpersonales (Oviedo, 2018).
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Evaluacién de 360°

Es muy importante que toda evalle a su equipo de trabajo, porque su éxito en el
mercado depende mayormente del desempefio del personal, por eso se les recomienda este
método, que es una herramienta, también es conocida como evaluacion integral, en la cual
permite medir correctamente el desempefio y competencia de los trabajadores, asimismo
la finalidad de esta evaluacion es brindar al personal o profesional una retroalimentacion
para que pueda mejorar su competencia y habilidad dentro de la empresa . Se basa en los
comportamientos que tiene la persona, como profesional, y las fortalezas que presenta en
su area de trabajo (Oviedo, 2018).

Beneficios de la evaluacion 360° para la empresa
» Permite obtener informacion confiable de cada trabajador de la empresa, de diferentes

maneras.

» Ayuda a mejorar el trabajo en equipo, en donde todos se conocen entre si y brindan

opiniones positivas para la empresa.

» Motivar al personal para que se identifique con la vision, mision y valores de la
organizacion.

» ldentifica todas las fortalezas de los colaboradores con relacion a su competencia.

» Permite ver las necesidades que necesitan las personas para tomar sus decisiones
correctamente.
El Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
Las estrategias empresariales que tiene una organizacion consisten principalmente

en la determinacion de sus prioridades competitivas que estan relacionadas con sus
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objetivos y vision hacia el futuro, anteriormente las empresas tenian problemas en elegir
estrategias que le ayudaran a mejorar para seguir creciendo, pero en la actualidad si las
empresas desean sobrevivir en el mercado globalizado deben mejorar la calidad, por eso
deben hacer uso del sistema de gestion de calidad, la cual garantiza que todas las
caracteristicas de los productos o servicios cumplan con las condiciones de los clientes y
mejorar el nivel de ventas para la permanencia del negocio en el mercado (Lopez y
Ramdn,2017).
Caracteristicas del sistema de gestion de calidad
Segun Cortes (2017) las principales caracteristicas que ofrece la gestion de calidad
a cada negocio que se encuentra en el mercado son las siguientes:
» Los sistemas 1SO 9001 se adaptan a cada necesidad que tienen los consumidores,
creando nuevos indicadores, procesos o renovando los que ya existen.
» Confirmay ayuda a la empresa para que cumpla con todos sus objetivos planeados.
» Permite aumentar la relacién y control con todos los proveedores con la finalidad
de garantizar una buena prestacion de servicio.
» Permite seguir y medir los procesos mediante indicadores plenamente disefiados,
en lo cual ayuda analizar la eficiencia y eficacia del sistema.
» Permiten al negocio reducir costos, aumentar mas su productividad y lograr una
mejor rentabilidad en el mercado.
» Aumentan la confianza en todo el entorno de la empresa, proveedores,
consumidores, personal y directivo.
» Dan la oportunidad de acceder a nuevos segmentos de clientes o usuarios.

» Ayuda a la empresa a tener una mejor rentabilidad en el mercado.
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El Marketing Digital

Con la evolucion rapida de los medios se ha creado nuevas oportunidades y vias
para la publicidad y el marketing, todo esto ha llevado a un crecimiento desarrollado de
la publicidad digital, el marketing digital también conocido como marketing online es un
conjunto de estrategias y técnicas que son desarrolladas en el internet para comunicar o
vender informacion, bienes y servicios, al mismo tiempo es un proceso responsable que
esta orientado a identificar y satisfacer todas las necesidades del cliente a través de las
redes sociales con la finalidad de mantener a sus consumidores y que la empresa pueda
lograr sus objetivos estratégicos, también permite a la organizacion tener una mejor
interaccion con sus usuarios, brindandoles contenidos de calidad (Sainz, 2018).

El marketing digital es la aplicacion de técnicas y estrategias de comercializacion,
que se realizan utilizando la presencia de internet, colocacion o anuncios de promociones
de los productos en linea, creacion de un sitio web o participacién en las comunidades
web, facilitan el trabajo y permiten a los empresarios tener una comunicacién mas directa
con sus consumidores, realizar una mejor administracion y sequimiento de sus estrategias.
El marketing digital ha ido cambiando a través del tiempo, ahora permite realizar
diferentes actividades como la compra y bdsqueda de bienes y servicios a través de la
publicidad y promocion que se realiza en las redes sociales, asimismo esta herramienta
permite a los negocios posicionar su marca en el mercado, ver las opiniones de sus
clientes, tener contacto directo con su publico, crear contenidos de calidad todos los dias
y se obtienen respuestas directas, también estos distintos formatos publicitarios ofrecen a
la empresa ventajas y un mayor impacto en el mercado para llamar la atencion de sus

consumidores (Sanchez, 2019).
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Objetivo del marketing digital

EL marketing digital es un conjunto de principios y practicas, que tiene por
objetivo potenciar el crecimiento de la actividad comercial, consiste en utilizar las técnicas
del marketing tradicional en lo digital, para llegar a tener una buena relacion con los
usuarios, donde ellos se sientan seguros y comodos permitiendo asi a la empresa
conocerlos mejor y brindarles un buen trato, hoy en dia las empresas necesitan estar
disponibles donde se encuentren sus clientes, por eso el uso del marketing digital cada vez
es mas importante porque permite crear estrategias y técnicas cada vez mas dindmicas
para todas las empresas que lo desean utilizar (Sanchez,2019).

Caracteristicas del marketing digital

Shum Xie, (2019) nos dice que en la actualidad las caracteristicas ayudan a
comprender mejor el tema del marketing digital, y entre ellas tenemos los siguientes:
Personalizado: A pesar de que toda las marcas utilicen los mismos canales de
comunicacion, cada uno tiene un atributo y mensaje diferente que desea transmitir a sus
clientes, el marketing digital permite inventar estrategias que se adaptan a las medidas de
la marca, mostrando su naturaleza y su personalidad diferenciandolas de las demas, toda
la informacion que se realice debe ser importante y muy especificada, de esta manera sera
mas facil de conseguir un mejor desarrollo y posicionamiento en el mundo tecnoldgico
(Shum Xie,2019).
Comunicacion directa y bidireccional: Tener una conexion directa con los clientes,
favorece tener una comunicacién mas rapida, facil y en tiempo real, esto permite a las

empresas conocer las dudas, opiniones, comentarios, sugerencias, y sus costumbres de

55



consumo que tienen sus clientes referentes a la marca y asi poder aplicar una estrategia
innovadora (Shum Xie,2019).

Datos mas precisos: Permite recoger y observar la informacién que ofrecen los clientes,
en lo cual se puede formar una base de datos completa, personalizada y segmentada para
la marca de la empresa, y asimismo tener el talento de hacer una campafa publicitaria
dirigida a todo el publico objetivo, que permita favorecer y alcanzar el segmento deseado
(Shum Xie,2019).

Masivo y viral: La masividad permite que con menos presupuestos y mucha creatividad
que tenga la empresa tendrd un mayor seguimiento y mejor capacidad o habilidades de
definir como sus mensajes llegan a su publico esperado, el poder de difusion de los medios
digitales es sensacional, porque en pocas horas se puede posicionar una marca traspasando
fronteras y dejando rastros positivos en el mundo (Shum Xie,2019).

Experiencia y emocion: Al ser personalizado el marketing digital, tiene una Unica
oportunidad de individualizar o determinar el mensaje para cada consumidor, el
community manager que es el encargado de gestionar las cuentas debe comprender y
enlazarse con el navegante, a través de la emocion, experiencias y sentimientos, esto va a
permitir al cliente agrandar su confianza hacia la marca y la posibilidad de conseguir un
producto (Shum Xie,2019).

Es capaz de integrar tres mundos: El marketing digital es capaz de unir en paralelo el
mundo fisico, que son las redes que siempre existiran en la cual ayudan a las empresas
conectar con sus clientes cara a cara, también esta el mundo digital que permite conocer

las diferentes dimensiones que posee la persona que por vergiienza, tristeza, miedo o
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presion social no es capaz de mostrarlo y por ultimo esta4 el mundo virtual que genera
trayectorias reales dentro de un universo creado (Shum Xie,2019).
Tipos de marketing

El Marketing Tradicional

El marketing es un conjunto de précticas y principios que permite estudiar el
comportamiento de los clientes, también son las actividades y procesos que sirven para
comunicar, crear, entregar, al mismo tiempo intercambiar productos y ofertas que tienen
importancia y valor para todos los consumidores y toda la sociedad, permite detectar y
analizar las necesidades que todos los clientes necesitan, con la Unica finalidad de
satisfacerlas con lanzamiento de nuevos productos, servicios 0 mejoras, pasando por la
comunicacion y el estudio para el establecimiento de precios, andlisis del comportamiento
de los clientes y estrategias para fidelizar a los consumidores internos y externos de la
empresa, asimismo el marketing tiene que tener un espiritu libre para crear estrategias
que le permitan a la empresa conquistar la mente, espiritu y corazon de sus clientes, y al
mismo tiempo vender emociones y experiencias a todos. (Cibrian, 2018, p.18)

Objetivo del Marketing Tradicional

El objetivo principal del marketing es actuar y participar en el mercado que se
encuentra conformado por distintas empresas que tienen por un lado a sus productos que
ellos ofrecen y por el otro a sus consumidores con sus necesidades y deseos, también
permite el anlisis de todas las variables que directa o indirectamente ingresan al mercado
todo para utilizarlo con dos condiciones, satisfaccion para los clientes y rentabilidad para

la empresa (Cibrian, 2018).
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Marketing online o digital
El marketing digital es una nueva forma de hacer negocios alrededor del mundo,
son todas las estrategias de mercadeo que se realiza a través de las paginas web, para que
los usuarios de diferentes sitios visiten tomando una accion en la cual se realice diferentes
maneras de ventas, a través del marketing digital se puede vender productos o servicios a
cualquier hora y momento del dia, porque las empresas que se adaptan al cambio
tecnoldgico se mantienen en el mercado captando clientes potenciales y al mismo tiempo
lograr un mejor crecimiento y desarrollo innovador (Selman, 2017).
Ventajas del marketing digital
Selman (2017) considera que el marketing digital ha evolucionado con el
transcurso curso de la historia y el mercado, en la actualidad esta estrategia tiene las
siguientes ventajas:
e A laempresa le permite entrar en una conexién directa con los clientes o usuarios.
e Medir de manera continua y precisa el éxito de la campafia de publicidad que se
realiza.
e Permite al negocio acceder de una manera econdémica y solvente a los diferentes
medios de comunicacién y publicidad, analizando con mas precision su publico meta.
e Desarrollar modificaciones y adaptaciones de las campafias publicitarias segun el
comportamiento de los clientes.
e Les permite presentar una buena imagen y una mejor marca de sus productos, logrando

la confianza de sus usuarios.
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e A laempresa le ayuda estudiar los mercados online para que ella pueda implementar
diferentes estrategias, manteniéndose siempre a la altura de sus competidores.

Estrategias o medios del marketing digital para la empresa

Segln Selman (2017) las estrategias donde se aplica el marketing digital son
diferentes medios que estan principalmente enfocados a cumplir con los objetivos que
tiene una empresa en internet, también le permite conocer mejor su competencia online y
a fidelizar distintos clientes potenciales, las estrategias son los siguientes:

e Sitio Web

Esta estrategia es una herramienta principal del marketing online, porque aqui las
empresas ofrecen y venden sus productos o servicios, por eso es importante que las
organizaciones tengan un sitio web para generar confianza y hacer que sus clientes o
usuarios potenciales se animen a tener una mejor relacion comercial con ellos, (conjunto
de archivos electronicos y paginas web, a un tema en particular, home page). Todos los
dias los usuarios navegan buscando nuevas cosas o productos por eso la empresa al tener
un sitio web le ofrece diferentes ventajas como mejorar la imagen de su marca,
posicionarse y vender en linea (Selman, 2017).

e Blog empresarial

Es la estrategia de marketing de contenido, por eso en este factor las empresas
deben tener un blog empresarial, porque les va a permitir atraer el interés de sus usuarios
mediante articulos utiles, creacion de contenidos nuevos y asi logrando un mejor
posicionamiento en las herramientas de busqueda. Asimismo, crear un blog relacionado a

las estrategias de marketing digital y a la marca del producto toma tiempo, dedicacion
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planificacién, con la finalidad de escuchar mejor a los clientes, recibir sugerencias, criticas
o felicitaciones, esto también ayudara a realizar una retroalimentacion para mejorar la
estrategia, por esta razon en contenido que se cree debe adaptarse a los tipos de personas
que se quiere llegar (Selman, 2017).
e Posicionamiento en Buscadores

También es considerado como SEO (Search Engine Optimization), es una
estrategia importante que mas circulacion lleva al sitio web, cuando los usuarios busquen
en google u otras redes sociales los productos y servicios que ofrece la empresa, este sitio
web tiene como objetivo quedar entre los primeros resultados de busqueda. Ayuda a la
empresa a tener mejor visibilidad y captar clientes potenciales, al mismo tiempo le brinda
diferentes beneficios como tener un mejor prestigio al ser las mas percibidas en las
paginas, tienen un trafico de calidad y les ayuda aumentar sus ventas (Selman, 2017).
e Redes sociales

El objetivo de estas redes permite a la empresa convertir a las personas extrafias
en sus amigos, luego en clientes y al final en seguidores de la marca, por eso es muy
importante que las empresas tengan una presencia profesional en las diferentes
herramientas de las redes sociales, (Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, LinkedIn,
google +y el Snapchat, etc.) Asimismo, en esta estrategia el objetivo de la empresa no es
ofrecer o vender sus productos, mas bien es crear una mejor relacion de usuarios utilizando

un enlace atractivo (Selman, 2017).
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e Publicidad Online

La publicidad es comunicar sobre la presencia de un producto, pero la publicidad
en redes sociales y en motores de busqueda (AdWords), se ha convertido en una
importante y grande opcion para que las empresas puedan llegar a su entrevista, esta es
la Gnica estrategia del marketing digital que permite obtener resultados de manera
inmediata. Asimismo, ofrece diferentes beneficios para las empresas que lo utilizan, entre
ellos les permite una tener una mejor segmentacion, fidelizar clientes, medir de manera
rapido los resultados y mejor interaccion con las personas (Selman, 2017).
e Email Marketing

Es una estrategia muy importante y apropiada para todas las tiendas electrdnicas,
porque les va a permitir llevar clientes potenciales a su sitio web, su utilizacion es muy
efectiva para las empresas, también permite tener un contacto directo con los
consumidores o con las personas que tienen un interés por conocer la informacion que va
a hacer enviada, esto ayuda aumentar la dignidad de la marca. Los mensajes mayormente
son enviados por correos electronicos a los clientes que piden informacién sobre un
producto, al mismo tiempo permite a la empresa ver sus resultados en tiempo real,
aportando informacion valiosa cobre las camparias realizadas (Selman, 2017).
e Marketing de contenidos

También es conocida como Inbound Marketing, es importante para las empresas
porgue consiste en crear y entregar a los usuarios contenidos atractivos, de esta manera se
logra la fidelidad para la empresa, los contenidos elaborados pueden ser videos, mensajes

o frases, lo cual deben de llamar la atencion de los clientes en el menor tiempo posible.
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Las empresas que utilizan el marketing de contenidos logran tener beneficios como
imagen positiva, diferenciacion y mejor comunicacion (Selman, 2017).
e Marketing de Influencia

Esta estrategia consiste en definir las distintas acciones que se realiza, para
contratar personas influyentes y potenciales en el mercado para que recomienden una
marca 0 un producto, también permite a los negocios utilizar diferentes canales para
promocionar sus productos y colaborar con personas influencer que ayuden al negocio a
crecer en el mercado, ya que ellos tienen mas seguidores en las diferentes plataformas
tecnoldgicas (Selman, 2017).

Herramientas del Marketing Digital

Las Redes Sociales

Las redes sociales son las diferentes herramientas de mdaltiples vias, que
cambiaron las formas de interacccon y comunicacion entre las empresas y los clientes,
ahora las compafiias tienen la obligacidon de escuchar y responder a sus usuarios en un
foro publico, también les permite a todos relacionarse, compartir contenidos y crear
grupos que transforma cada dia mas a las personas, con el pasar del tiempo estas
herramientas han hido creciendo,mas que todo en el boca a boca una tecnica muy
importante utilizada en el marketing, asimismo la mayoria de empresas han comenzado a
utilizar y penetrarse en las redes sociales con la finalidad de dar a conocer sus productos,
servicios o actividades que generan y asi obtener la opinion de sus clientes a través de sus

diferentes publicaciones y mejorar su imagen o reputacién offline (Berenguer, 2019).
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Importancia de las redes sociales

En la actualidad las redes sociales generan una importante relacion entre las
empresas y sus consumidores la cual trae mejores beneficios, mediante el marketing
digital los beneficios que se obtienen son los bajos costos en publicidad y el alcance de
nuevos clientes potenciales que pueden llegar a fidelizarse con el producto, asimismo las
redes sociales permiten a la empresa tener una mejor relacion y comunicacion, también
conocer la opinion de sus clientes y ofrecer sus productos de una manera eficiente y
didactica y al mismo tiempo lograr que la imagen y el concepto de la marca sean siempre
positivas (Sainz,2018).

Cambios en los productos y servicios con las redes sociales

Con el crecimiento de la tecnologia y la aparicion de las redes sociales aumenta
cada vez més la competencia entre las empresas, ya no necesariamente los clientes tienen
que ir a las tiendas fisicas para adquirir algo, ahora lo pueden comprar virtualmente, esto
Ileva a que los precios de los diferentes productos varien, que contengan elementos Unicos
que le diferencien de los demas y sean atractivos para el consumidor al momento de lo
revisa en las redes virtuales, actualmente cuando un negocio desea lanzar un nuevo
producto o servicio al mercado puede preguntar a sus clientes virtualmente que es lo que
mas les gusta, que opinan, sugieren y comentan del producto, esto va a permitir conocer
profundamente las necesidades de los clientes. Asimismo, el negocio tiene asegurado un
gran éxito en el futuro, porque sabe que es lo que va a hacer y crear, para luego poder

venderlo (Berenguer, 2019).
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Ventajas que aportan las redes sociales a la empresa

Segun Cardador (2019) las ventajas que ofrecen estas plataformas a todas las
empresas que quieren emprender y hacerse mas conocidas tanto en lo tradicional como lo
digital son los siguientes puntos:
Mejoran la reputacion online: Si las cuentas que utilizan las empresas estdn bien
gestionadas y publican contenidos de calidad que generan impresion, su reputacion
mejoraré cada dia més.
Descubre nuevos mercados: Si se realiza una buena segmentacion de los clientes segun
sus caracteristicas, permitird a la empresa tener un excelente posicionamiento en el mundo
digital.
Facilitan la comunicacién: Permite a los clientes comunicarse con la empresa para hacer
consultas o resolver sus dudas con relacion a la marca o producto.
Estudio de la competencia: El negocio puede ver lo que otras empresas publican y de
acuerdo con eso se crea una estrategia de marketing diferente y mas creativa para los
clientes.
Fidelizacion de los clientes: Si los consumidores se sienten conformes con los productos,
dejan comentarios positivos en las redes, esto permite atraer nuevos usuarios.

Tipos de redes sociales

El Facebook

El Facebook es una plataforma que logré el verdadero despegue de las
herramientas de la sociabilidad onnline y es una de las mas grandes a nivel mundial,
porque ofrece diferentes posibilidades relacionado a la gestion de la comunicacion con los

consumidores actuales y futuros, fue creada por Marck Suckerberg logrando una
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importante posicion y considerandose como la reina de la socializacion web, por eso a
nivel comercial el Facebook permite que las empresas tengan una buena relacion con sus
consumidores, que va mucho mas alla de los contactos habituales, también es una via
importante para responder las reclamaciones y disconformidades de los usuarios, en el
lugar de escribir comentarios ofensivos afectando la imagen de la empresa (Berenguer,
2019).
Ventajas del Facebook

Las ventajas que brinda la red social es que permite realizar camparias eficientes a
un bajo costo, apuntando a publicos especificos y obteniendo excelentes resultados,
también brinda la posibilidad de crear aplicaciones y paginas personalizadas de
bienvenida, brinda seguridad, permite realizar una publicidad efectiva, crear y realizar
eventos, gestionar la reputacion online, fidelizar nuevos clientes, generar Branding,
aumentar el engagement, todo esto con la finalidad de ayudar a la empresa construir su
presencia en la red social y a diferenciarse de sus competidores (Cardador,2019).

Contenidos de calidad con Facebook

Segun Fresno (2019) al momento que la empresa utiliza esta red social, lo primero
que debe hacer es crear contenidos de calidad para llamar la atencion de sus clientes, por
eso en Facebook siempre se debe tener presente lo siguiente:
e Evitar textos que no aportan nada a los consumidores.
e Crear contenidos que capten la atencion de los usuarios.
e Responder siempre las opiniones y sugerencias que tienen los clientes respecto al

producto.
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e Seguir a otras personas 0 negocios relacionados al sector para crear iluminacion en los
contenidos.
e Crear imagenes determinando contenidos interesantes relacionados a la empresa.
e Organizar concursos, sorteos o0 eventos para que participen los clientes, al mismo
tiempo publicar todas las promociones sobre un producto.

Beneficios que brinda al negocio

Berenguer (2019) afirma que los beneficios que brinda esta red social a las Mypes
al momento de crear su pagina web son las siguientes:
Branding: Es un instrumento que permite gestionar la marca de la empresa y darle a
conocer en el mercado.
Gestionar la reputacion online: Es muy importante tener celebridad en la web, por eso
el emprendedor debe solucionar correctamente algunos malos comentarios que pueden
afectar a la empresa.
Generar tréafico en la web: Si se publica contenidos de calidad relacionados con las
novedades de la empresa, se aumentara las visitas de los usuarios.
Comunicacion personalizada: Permite segmentar el mensaje que se va a realizar, segln
el pablico a quien esta dirigido, por eso antes de publicarlo se debe segmentar el post para
ver si esta dirigido a los jovenes o adultos.
Comunicarte con potenciales clientes: Los mensajes que son publicados con relacién a
la marca puede tener una viralidad por los usuarios de diferentes paises encontrando entre

ellas clientes potenciales.

66



El Facebook Ads

Facebook Ads es considerado como el administrador de anuncios en Facebook,
permite crear anuncios, decidir cudndo ponerlo en circulacion y cuando realizar el
seguimiento de ello, lo pueden utilizar distintos emprendedores con diferentes
experiencias, en donde van encontrar dos opciones, en primer lugar creacién rapida que
estd recomendado para las personas que ya conocen y tienen conocimiento de las redes
sociales y esté la creacion guiada, que esta enfocado a la personas poca familiarizadas con
la tecnologia, el emprendedor puede seleccionar los clientes y el objetivo a que quiere
llegar, asimismo también permite crear tiendas online.(Cardador, 2019, p.114)

El Twitter

La red social de Twitter ayuda a los usuarios a manifestar opiniones, publicar
enlaces que les interesa y relacionarse con miles de personas, en esta plataforma todos
quieren ser escuchados, estd concentrada en la comunicacion tanto institucional como
periodistica, en Twitter el contenido de calidad de una empresa es hacerlo de una manera
breve y efectiva, asimismo en la actualidad es una de la mas utilizada por los jovenes
emprendedores. Es una herramienta muy importante para las organizaciones porque les
permite promocionar y comunicar sus productos, asimismo al utilizarlo brinda diferentes
beneficios, como conseguir seguidores para que Se conviertan en nuestros usuarios,
permite detectar las tendencias que hay en el mercado, contestar de manera eficaz las
dudas, reclamos o preguntas que tengan los clientes, finalmente comercializar nuevos

productos que salen cada dia (Fresno, 2018).
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Beneficios que ofrece el Twitter a las empresas
Berenguer (2019) nos dice que los beneficios que brinda la red social de Twitter a
los diferentes negocios dedicados a la venta de productos son los siguientes:
Tiene mayor capacidad de difusion de contenidos: Tener presencia en esta red social y
hacer que los clientes compartan el contenido de la marca ayuda a la empresa a tener mas
transparencia, porque cuenta con millones de usuarios al dia.
Permite escuchar de manera activa a los clientes: Esta creada para que los distintos
usuarios opinen, esto brinda ventajas a la hora de estudiar lo que les gusta y lo que no,
ayudando a resolver los problemas del negocio.
Tienen un publico heterogéneo: En esta red social se pueden tener diferentes usuarios
como famosos, influencer, profesionales en marketing, etc.
Brinda visibilidad al negocio en buscadores: Cuando los clientes busquen la empresa
enseguida saldré la cuenta, ya que Twitter tiene una posicién excelente en google.
Creacion sobre contenidos de calidad
Segun Fresno (2018) al utilizar la red social que es Twitter para las ventas del
producto que la empresa esta ofreciendo, se debe tener en cuenta lo siguiente:
e Reconocer el perfil del usuario que esta siguiendo a la empresa, para poder interactuar
con él.
e Programar diferentes contenidos cada dia
e Manifestar ideas cortas que transmitan el dia del negocio.

e No publicar lo mismo que en las otras redes sociales.
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¢ No se debe promocionar el producto o servicio seguidamente, esto podria molestar a
los usuarios.

e Publicar enlaces importantes sobre la situacion actual del negocio.

El YouTube

En la actualidad tiene una gran importancia a nivel mundial, YouTube es una
plataforma muy utilizada en los negocios, es una red social impresionante para dar a
conocer la marca mostrando los diferentes productos, la imagen y los objetivos de la
empresa, tiene una virtud que no esté presente en otras plataformas de sociabilidad online,
fue creada con la intencion de difundir videos caseros, pero después comenzaron a
sumarse contenidos de la Tv y videos musicales, cada vez se crean mas contenidos
especialmente para la plataforma de YouTube, la gran parte de producciones tienen como
objetivo el posicionamiento y promocién de su marca, productos y servicios, por eso
muchas de estas acciones alcanzan un grande exito empresarial (Berenguer, 2019).

Inversion publicitaria en YouTube

YouTube ofrece a las empresas posibilidades publicitarias de bajo costo,
brindandoles muy buenos resultados a la hora de visibilizar su marca, las compafiias deben
crear un canal de su empresa para fortalecer su presencia en YouTube, esta plataforma
ofrece diversos formatos promocionales que se caracterizan por sus grandes posibilidades
de segmentacion (Pérez, 2018).

Instagram

Es una red social que se encuentra entre los demas canales y medios sociales que

ofrecen grandes e importantes oportunidades de marketing y publicidad gratis para los
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profesionales, empresas y distintas marcas, es un canal donde el poder de las imagenes
tiene mucho que decir, por eso los diferentes tipos de negocios como turismo, disefio o
creacion artistica, o la moda son los méas indicados para utilizar Instagram como como una
herramienta efectiva del marketing. Es una plataforma que permite lanzar nuevos
productos y promociones, construir una mejor imagen de la marca, obtener una mayor
visibilidad, y fidelizar a toda la comunidad a coste econémico cero, esta herramienta
permite al negocio también obtener diferentes beneficios que le permite tener un buen
crecimiento en el mercado y crear estrategias para adaptarse a los diferentes cambios
(Santovena y Callejos, 2018).

Google + nuevo paradigma de busqueda social

Google + puede ser muy parecido al Facebook, incorpora diferentes novedades
como los circulos y hangoust, pero es una red que ha sido y es muy utilizada por todos
los usuarios, principalmente google + disefi6 sus funcionalidades para adaptarse mas a la
redes sociales que cada vez van cambiando las maneras de comportarse y relacionarse con
los diferentes usuarios, también permite que las empresas tengan su propia pagina web al
momento de ofrecer sus productos y dar a conocer su marca, le da las posibilidades de
hacer conocida su perfil en la red social. Asi aparezcan nuevas plataformas Google nunca
puede ser dejado un lado, los usuarios que empiezan a tener presencia con esta plataforma
obtendran una mayor visibilidad y empezaran a ver como surgen nuevos negocios
(Santovefia y Callejos, 2018).

Para utilizar el google + en la empresa se debe de crear contenido de calidad solo

para esta red social, evitado no subir lo mismo en las demas, también agregar enlaces
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importantes que aporten valor a la informacion y finalmente utilizar correctamente los
hashtags porque ayuda a mejorar los contenidos.

WhatsApp Businnes

En una aplicacion gratis de WhatsApp Messenger, en donde permite a las
empresas interactuar facilmente con sus consumidores, permite al emprendedor crear un
perfil de su negocio con todas las caracteristicas necesarias, como el horario de apertura,
su direccidn, correo o pagina web, es otra manera de hacer publicidad que esta relacionada
directamente con Facebook, permite una mejor participacion del cliente, confianza,
comunicacion y una relacion potencial con todos los consumidores de la empresa.
Asimismo, esta herramienta brinda diferentes ventajas a los negocios que lo aplican, entre
ellos les permite contactarse directamente con sus consumidores, crear mensajes
motivadores de bienvenida, implementar respuestas “rapidas, y hacer un catalogo de todos
los productos que el negocio ofrece (Pérez, 2018).

2.3. Marco Conceptual

Comercializacién

La comercializacion es un conjunto de actividades y funciones que tienen lugar
desde que el producto sale de la empresa, hasta llegar a los consumidores, sus funciones
son realizadas por los productores o los especialistas en comercializacién, para alcanzar
los objetivos se deberan analizar todas las principales caracteristicas de la competencia,

los mercados, al mismo tiempo establecer un plan de marketing (Pérez, 2017).
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Comercio electronico

El comercio electronico o e-Commerce consiste principalmente en la compra y
venta de diferentes productos y servicios a través de los medios electronicos, es la manera
de hacer negocios entre las empresas y sus consumidores utilizando principalmente el
internet como la plataforma de intercambio de pedidos, informacion y realizacion de
transacciones financieras, por eso la realidad es que la forma de hacer negocios ha ido
evolucionando con el tiempo, estar online implica utilizar las diferentes plataformas
tecnoldgicas de acuerdo con la estrategia global y objetivos de la empresa ( Martin, 2018).

Competencia

Principalmente estd conformada por todos los negocios que existen en la
actualidad, en todo mercado existe la competencia en donde una empresa es lider mientras
que las otras se implementan con estrategias innovadoras. Asimismo existen cuatro
niveles de competencia, entre ellas esta la competencia de marca, que es cuando los
negocios ofrecen productos o servicios parecidos y a los mismos clientes, también esta la
de industria, que esta formada por las organizaciones que crean el mismo producto, esta
la competencia de forma, en donde ofrecen los mismos servicios y finalmente esta la
competencia genérica en donde todas compiten por el mismo dinero de los clientes en el
mercado (Garcia, 2019).

Cliente

El consumidor es la persona o empresa que compra productos o servicios que
necesita 0 desea de manera voluntaria con la finalidad de satisfacer sus necesidades, por
ese motivo se crean, fabrican, y comercializan todo tipo de productos o servicios en el

mercado. Los clientes forman parte del eje principal de todas las actividades de la
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organizacion, porque gracias a ellos las empresas logran aumentar sus ventas, fidelizar
mas personas y lograr un buen posicionamiento en el mercado (Carrasco, 2018).

Deseos

El deseo no es una necesidad bésica, sino es la carencia de algo especifico, las
necesidades que tienen los consumidores son pocos, pero sus deseos por obtener algo son
demasiados y van cambiando continuamente debido a las modas que se presenta en el
mercado (Solano, 2017).

Estrategias

Son las decisiones que toma el emprendedor para decidir qué segmentos debe
atender, qué atributos y marca debe tener su producto, también dénde, cobmo y con qué
medios digitales va a ejercer su empresa y sus actividades para llegar a conseguir una
postura competitiva en el mercado al mismo tiempo obtener resultados favorables de
acuerdo con sus objetivos propuestos (Solano, 2017).

Internet

El internet se ha convertido muy importante para las personas que lo utilizan a
diario, en donde se comunican desde su casa hasta su trabajo, también ha generado la
aparicion de diferentes redes sociales lo que ha permitido que los clientes cambien sus
habitos de consumo, con el internet aparecié el comercio electrénico, transformando el
marketing y las estrategias de las empresas, ellas agregan estas herramientas de paginas
web para lograr sus objetivos tanto en la distribucion(ventas) como en la provision

(compra) (Chavez, 2018).
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Marca

Es un disefio creado por la empresa, con la finalidad de diferenciarlos de la
competencia, brindar prestigio a la empresa y ayudar que el producto se venda mejor en
el mercado, el nombre que contenga la marca debe ser pequefio, facil de recordar y
agradable para los clientes, asimismo se debe relacionar con cualquier medio de
publicidad, porque una marca bien creada y disefiada trae ventajas para la empresa
haciendo que sus clientes se fidelicen con la marca del producto (Maubert y Hernandez,
2017).

Precio

El precio es una variable importante en las compras online, son las cantidades de
dinero que la empresa cobra por un producto o servicio que obtuvo su cliente y esta
caracterizado por su flexibilidad que tiene porque puede variar en un corto periodo de
tiempo, pero para fijar el precio a los productos se debe analizar el rango de precios que
tiene la competencia en el mercado, en lo cual esto va a permitir al emprendedor tomar la
mejor decision (Garcia, 2019).

Producto

El producto es un elemento principal que tiene como ventaja aportar a la
satisfaccion y necesidades de todos los consumidores, esta propuesta de valor es
materializada en una oferta suponiendo una combinacién de productos fisicos,
informacidn, servicios y experiencias, por eso las empresas deben enfocar sus productos
basandose en las necesidades del consumidor, porque le va a permitir solucionar los

problemas que existen en el mercado y diferenciarse de su competencia (Schnarch, 2019).
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Promocion

La promocién es la comunicacion que la empresa utiliza con el objetivo de
informar y dar a conocer sobre la existencia de un producto, sus ventajas, caracteristicas
y necesidades que satisface, para realizar una excelente promocion el negocio debe utilizar
distintas estrategias como la venta personalizada, acciones offline y online, promocién de
ventas y relaciones publicas, todo para que los clientes compren su producto, asimismo
el objetivo de la promocion estd basado en informar, recordar y persuadir a los clientes
sobre un producto que ofrece la empresa (Schnarch, 2019).

Publicidad

La publicidad son los mensajes informativos que se realiza a través de las
diferentes herramientas de comunicacion con la finalidad de publicar el deseo de obtener
y utilizar un producto, mayormente se basa en crear motivaciones de compra para los
consumidores, asimismo comprende el disefio de diferentes anuncios en la cual esta
dirigido a un mercado especifico, la publicidad es muy importante porque se ha convertido
en otra de las actividades muy necesarias para la empresa, porque a través de esta
herramienta dan a conocer la existencia de un producto (Sanchez,2019).

Satisfaccion al cliente

Las empresas que utilizan el marketing siempre quieren mantener satisfechos a sus
clientes, si el producto cumple con todas sus expectativas el comprador quedara muy
satisfecho o si el producto es de buena calidad se tendra clientes encantados, también las
expectativas de los consumidores siempre se basan en sus compras 0 experiencias
anteriores, lo importante es hacer que sus necesidades tengan coincidencia con el

desemperio de la empresa (Carrasco, 2018).
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1.  HIPOTESIS

Generalmente todas las investigaciones tienen hipotesis, pero en las descriptivas
no se plantea hipdtesis, porque su funcion principal no es comprobar la exactitud o
falsedad de una teoria, modelo o juicio, sino tiene como finalidad describir, especificar
diferentes propiedades y finalmente determinar caracteristicas, cualidades y elementos

importantes de cualquier fendbmeno que sea analizado o estudiado (Maldonado, 2018).

En el presente trabajo de investigacion titulado, EI Marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

Centro de Chimbote, 2020, no se planted hipdtesis por ser de nivel descriptiva.
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VI. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para realizar el trabajo de investigacion se utilizé un disefio de investigacion no
experimental-de corte transversal-descriptivo.

El disefio de investigacion no experimental no tiene una determinacion aleatoria,
grupos de comparacion o manipulacién de variables, porque las personas elegidas de la
poblacién han sido seleccionadas de manera aleatorio 0 mediante una seleccion muestral,
aqui el investigador observa lo que pasa de forma natural para poder analizarlos,
intentando no intervenir ni alterar el curso de la enfermedad (Fresno, 2019).

Fue no experimental, porque el estudio se realizé sin manipular deliberadamente

la variable marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad, se

observo y se presentd conforme a la realidad sin tener ningln tipo de

modificaciones o arreglos.

Pérez y Seca (2020) consideran que el disefio de investigacion transversal tiene
como objetivo identificar las frecuencias de una condicion en la poblacién que ha sido
estudiada, los disefios transversales incorporan a todos los individuos tengan o no
condiciones en un momento indicado (medicion simultdnea), en este disefio el
investigador realiza la medicion de todas las variables en cada individuo (nimero de
mediciones) una sola vez, en cual le tomara un tiempo definido

Fue transversal, porque el trabajo de investigacion marketing digital como como

factor relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas, se
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realiz6 en un espacio de tiempo determinado, en donde el estudio tuvo un inicio y

un final.

El disefio descriptivo implica las descripciones que se va a realizar sobre el tema
de estudio, se usa cuando no se sabe mucho sobre un fenémeno en particular, estos disefios
describen lo que existe, determinan la frecuencia en que el hecho ocurre y analizan la
informacion, asimismo su procedimiento consiste en ubicar un grupo de personas u
objetos para proporcionar su descripcion (Pérez y Seca, 2020).

La investigacion fue descriptiva porque se describio las caracteristicas principales

del marketing digital, de la gestion de calidad, de los representantes y las Micro y

Pequefas que participaron en el estudio.

4.2. Poblacién y muestra
Poblacion
En toda investigacion que se va a realizar es importante tener en claro la poblacion
total de unidades el cual va a ser estudiado, el universo est4 conformado por un nimero
determinado de personas, hogares, instituciones, ciudades fendmenos u objetos, estos
comparten caracteristicas comunes en un objeto de estudio, el tamafio de la poblacion
influye en la muestra, porque depende del tamafio la poblacion puede ser tratada como
finita o infinita (Bologna, 2018).
En el trabajo de investigacion la poblacion estuvo conformada por 20 propietarios
de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de
vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de Chimbote, 2020. La

cual se obtuvo a través de la técnica el sondeo, debido a que se fue por las calles y
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avenidas de la ciudad del centro de Chimbote contando de manera individual a
cada empresa que estaban funcionando correctamente en el mercado. (Ver anexo
3)

Muestra

Segln Bologna (2018) la muestra es un conjunto de personas que se ha
seleccionado de la poblacién siguiendo algunos criterios establecidos, esta muestra debe
cumplir algunas condiciones como elegir la poblacion en estudio y ser la més pequefia (n)
pero también ser la méas representativa y competitiva. , para que una investigacién sea de
confianza se aplica el muestreo, en la cual es una técnica que se utiliza para determinar la
muestra de una poblacion, con el criterio de asegurar su confiabilidad y continuar con el
proyecto.

En el trabajo de investigacién solo se trabajé con una muestra dirigida por 16

representantes pertenecientes a las Micro y Pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros

en el Centro de Chimbote, 2020. (Ver anexo 3)

En los criterios de inclusion con referente a la muestra se incluyd a los duefios de las Micro
y pequefias empresas que decidieron participar voluntariamente en el trabajo de
investigacion, de manera confiable sin ocasionar problema alguno y a los representantes
que querian brindar informacion para ver las deficiencias o problemas que tenian sus
micro y pequefias empresas con relacion a las variables de estudio marketing digital y

gestion de calidad.
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En los criterios de exclusion con referente al trabajo de investigacion se excluyo a los
representantes de las micro y pequefias empresas del centro de Chimbote, que no
estuvieron dispuestos a participar en la investigacion y a los empresarios que tenian
desconfianza y miedo de contestar la encuesta y a los que no querian arriesgarse a brindar

informacion sobre su identidad tanto de ellos como de sus negocios.
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4.3. Definicion y operalizacién de las variables y los indicadores

Aspecto Definicion del Definicion Dimensiones Indicadores items Medicion
complementario aspecto operacional
complementario
El  microempresario | La dimension de Edad ¢Qué edad tiene? Razon
de las Micro emprendedora capaz | de los - -
y P P Grado de ¢Qué grado de Ordinal
Pequefias de  crear  varios | representantes Caracteristicas . L . L
instruccion instruccion tiene?
empresas negocios gracias a sus | teniendo en de los _ i
Cargo que ¢Cual es el cargo que Nominal
habilidades, cuenta sus | representantes . .
desempefia desempeiia en la
capacidades que le | indicadores, se
empresa?
permiten detectar | midi6 a través de
Nominal
oportunidades en el | la técnica la
Tiempo que ¢Cuanto tiempo va
mercado  (Rajadell, | encuesta y el
desempefia desempefiando el
2019). instrumento el

cuestionario.

cargo?
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Las microy
pequefas

empresas

Las Micro y Pequefia
empresa €S  una
unidad  econdmica
que se encuentra
conformada por
personas naturales o
juridicas, son
importantes  porque
ayudan al pais a tener
un mejor crecimiento

econdmico (Palacios,

2018).

La dimensién de

las caracteristicas

de las Mypes,
teniendo en
cuenta sus

indicadores para
su excelente
realizacion se
midio a través de
la técnica la
encuesta 'y el
instrumento el

cuestionario.

Caracteristicas
de las Micro y
Pequefias

empresas

Tiempodela | ;Cudnto tiempo de Razon
empresa permanencia tiene la
empresa en el rubro?
Numero de ¢Cual es el nimero de Razdn
trabajadores | trabajadores que tiene
la empresa?
Personas que | ¢ Las personas que Nominal
trabajan trabajan en su empresa
son?
¢Cuél es el objetivo de |  Nominal
Objetivo de
creacion creacion de la
empresa?
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Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores items Medicion
conceptual operacional
La gestion de calidad Gestion de ¢Conoce el termino Gestion de
i Calidad?
es un conjunto de | Ladimension de la calidad
_ _ Técnicas ¢Qué técnicas modernas de la
acciones o actividades | variable gestion de gestion de calidad conoce?
El coordinadas, que se | calidad, teniendo ;Qué dificultades tienen los
marketin . a tod - trabajadores que impiden la
g | llevan a cabo a partir | en cuenta  todos Dificultades implementacion de gestion de
digital | de la funcién general | sus  indicadores | Gestionde | calidad?
Tecnicas de
como |de la direccion, | para su excelente | calidad o ¢Qué técnicas para medir el
rendimiento rendimiento del personal conoce?
factor | enfocadas realizacion, se .
¢La gestion de la calidad | Nominal
relevante | directamente a detallar | midi6 a través de la _ contribuye a  mejorar el
_ Sistemade | yendimiento del negocio?
parala |los objetivos, y la |técnica la encuesta _
gestion de ;La gestion de calidad ayuda a
gestion de | politica de calidad | y el instrumento el ¢ 9 o y
calidad alcanzar los objetivos y metas
calidad | (Lépez y Ramon, | cuestionario. trazados por la empresa?
2017).
Marketing ¢Conoce el término marketing
digital?
digital
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El marketing digital
permite mejorar las
ventas de los
productos de la
empresa, porque esta
orientado a identificar
y satisfacer todas las
necesidades del cliente
a través de las redes
sociales,  con la
finalidad de ofrecerlos
productos de calidad

(Sanchez, 2019).

La dimension de la
variable marketing
digital teniendo en
cuenta todos sus
indicadores  para
su excelente
realizacion, se
midio a través de la
técnica la encuesta

y el instrumento el

cuestionario.

Marketing

digital

Tipos de ¢ Qué tipo de marketing aplica su

marketing negocio?
¢ Tiene usted conocimiento de las
ventajas de wusar marketing

) digital?

Ventajas ¢Considera usted que el
marketing digital seria relevante
en su negocio?
¢Qué medios digitales utiliza

Medios para hacer publicidad en su

digitales negocio?

Herramientas

¢Qué herramientas de marketing
digital conoce?

¢Por qué no utiliza usted las
herramientas del  marketing
digital?

¢Considera importante capacitar
a sus colaboradores en cuanto al
uso de las herramientas del

marketing digital?

¢Cree, usted que el uso de las
herramientas del  marketing
digital mejoraria la rentabilidad

de su empresa?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recolecciéon de datos

La encuesta es un instrumento importante, porque sirve para conocer o encontrar
informacidén recolectando todos los datos que son necesarios para la investigacion, se
caracteriza por ser practica y de una sola aplicacion, en donde el investigador elige el dia
y la hora de aplicacion con el area o representante de la empresa, asimismo esta encuesta
en la mayoria de los casos no debe estar mal redactada, tener preguntas tan largas y no
utilizar palabras inadecuadas (Carhuancho y Nolasco, 2019).

En el trabajo de investigacion se utilizd como técnica la encuesta, la cual se aplico

directamente a los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros
en el Centro de Chimbote, 2020, en donde esta técnica nos permitié obtener la

informacidn necesaria para completar el desarrollo del trabajo. (Ver anexo 5)

Instrumento

Carhuancho y Nolasco (2019) dan a conocer que el cuestionario es un sistema de
preguntas racionales que son ordenadas de una manera coherente y expresadas en un
lenguaje muy sencillo y entendible, todas las preguntas estan realizadas de acuerdo a los

temas de la investigacion.

En la investigacion para el recojo de la informacion se utiliz6 como instrumento
el cuestionario, el cual estuvo conformado por 24 preguntas divididas en tres partes
diferentes, las 5 primeras preguntas estuvieron enfocadas a los aspectos generales

de los representantes de las Mypes, la segunda parte estuvo conformada por 4
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preguntas relacionadas a las caracteristicas principales de las Micro y Pequefias
empresas, y finalmente las Gltimas 15 preguntas tenian relacion con la variable de
estudio, en donde 6 preguntas estaban referidas a las caracteristicas de la gestion
de calidad y las Gltimas 9 preguntas estuvieron enfocadas a las caracteristicas

principales del marketing digital. (Ver anexo 5)

4.5.Plan de analisis

Segin Maxwell (2019) “el plan de anélisis es un mapa que nos brinda diferentes
herramientas para organizar todo el trabajo de investigacion desde el inicio hasta el final
y analizar los datos obtenidos de una encuesta realizada a una poblacion” (p.30).

En el trabajo de investigacion titulado marketing digital como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de Chimbote, 2020.
Se utilizaron los diferentes programas informaticos de Microsoft para desarrollar

correctamente la investigacion, tales como:

En primer lugar, el programa Microsoft Word, para la redaccion y las modificaciones de
todo el trabajo de investigacion desde el principio hasta el final, seguidamente se hiso uso
de Excel, en donde se realiz6 la tabulacion, la elaboracion de las tablas estadisticas, hojas
de tabulacion y el disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las
encuestas realizadas a los representantes de las Mypes, también el programa de PDF para
la busqueda de los antecedentes y la presentacion de todas las actividades realizadas,
principalmente el trabajo final de investigacion que se presento al docente y a los jurados

de investigacion, de la misma manera el programa de antiplagio Turnitin en donde se pudo
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medir el porcentaje de similitud del trabajo con relacion a otros estudios realizados,
también se aplicé el Mendeley, en donde se realiz6 correctamente las referencias
bibliogréaficas ya sea de revistas o libros, de acuerdo a las bases tedricas y finalmente se
utilizé el Power Point a través del cual se realizd las diapositivas o presentaciones del

trabajo de investigacion final para la exposicion ante el jurado evaluador.
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4.6. Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Instrumentos y
muestra procesamiento

¢Cuales son las | Objetivo General Poblacion Disefio Técnica
principales -Determinar las principales caracteristicas del | Variable |La  poblacion | EI  disefio de la | En la investigacion
caracteristicas | marketing digital como factor relevante para la | independie | estuvo investigacion fue no |se utilizd como
del marketing | gestion de calidad en las Micro y Pequefias nte conformada por | experimental- técnica la encuesta.
digital como | empresas del sector comercio, rubro venta de El 20 duefios de las | transversal- descriptivo.
factor prendas de vestir al por menor para damas y | Marketing | Micro Y |Fue no experimental, Instrumento
relevante para | caballeros en el centro de Chimbote, 2020. digital Pequefias porque el estudio se En el estudio se
la gestion de | Objetivos especificos empresas. realiz6 sin manipular utilizo como
calidad en las | -Describir las principales caracteristicas de los deliberadamente las | instrumento el
Micro y | representantes de las Micro y Pequefias empresas Muestra: variables marketing cuestionario.
Pequefas del sector comercio, rubro venta de prendas de La muestra digital como  factor
empresas  del | vestir al por menor para damas y caballeros en el estuvo relevante para la gestion
sector centro de Chimbote, 2020. conformada por

de calidad.
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comercio,
rubro venta de

prendas de

vestir al por
menor para
damas y

caballeros en el
centro de
Chimbote,

20207

-Definir las principales caracteristicas de las
Micro y Pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de prendas de vestir al por menor para
damas y caballeros en el centro de Chimbote,

2020.

Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad en las Micro y Pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de prendas de vestir
al por menos para damas y caballeros en el centro

de Chimbote, 2020.

-ldentificar las caracteristicas del marketing
digital en las Micro y Pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de prendas de vestir
al por menos para damas y caballeros en el centro

de Chimbote, 2020.

Variable
dependient
e
La gestion

de calidad

16
representantes
de las Micro y
Pequefias

empresas.

Fue transversal, porque
el trabajo de
investigacion se realizo
en un espacio de tiempo

determinado.

Fue descriptiva porque

se describié las
caracteristicas
principales del

marketing digital como
factor relevante para la
gestion de calidad en las
Micro vy

Pequerias

empresas.

Plan de analisis de
los datos.

Para el andlisis de los
datos recolectados en
la investigacion se

utilizé los diferentes

programas de
Microsoft  (Word,
Excel, PPT).
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4.7. Principios éticos

La investigacion estuvo basada segun los cdédigos de ética de la Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote, en las cuales son los siguientes principios éticos:

Proteccion a las personas
En primer lugar, se utilizO este principio ético porque se brindé proteccion a los
microempresarios que participaron en el trabajo de investigacion, respetando su dignidad
que es el valor que los identifica a cada uno en la sociedad y a pesar de sus diferencias
todos tuvieron el mismo trato porque esto nos permitid relacionarnos mejor con ellos,
también se respeto6 su identidad, sus diferentes actitudes y sus experiencias que lo hacen
unico en la entidad, de la misma manera su diversidad, entre ellos sus habilidades
personales y como personas emprendedoras su liderazgo, innovacién, su gestion y sus
funciones administrativas que aplican a su negocio. Y por ultimo su privacidad y su
espacio que ellos mismos tienen, por eso se les brind6 un consentimiento informado con
la finalidad de que participen voluntariamente y en caso de que no acepten se retiraran
libremente, asimismo en la actualidad con la pandemia del COVID-19 este principio no
solo implico que las personas del centro de Chimbote hayan participado voluntariamente
y dispongan de informacion adecuada, sino que también involucro el pleno respetoa sus
derechos, por esta razon se tomO todas las medidas correspondientes como utilizar
mascarillas, protector facial, guantes y alcohol con la finalidad de cuidar la salud e
integridad de las personas en sus negocios, y también de nosotros como estudiantes que
salimos a visitar a los representantes, finalmente se realizd y aplico las encuestas de la

investigacion de manera online.
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Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Se hizo uso este principio ético, porque al realizar el trabajo de investigacion se trato de
cuidar el medio ambiente, por eso en la realizacion de todas las encuestas o el
consentimiento informado, al momento de imprimirlo se utilizé el papel reciclado o por
ambas caras, lo cual esto permiti6 evitar la contaminacion en la poblacion, mejorando la
calidad del aire y reduciendo el consumo de agua y energia que se usan para la fabricacion
del papel, sobre todo minimizando la tala de arboles que hay en nuestro alrededor, porque
al destruir la naturaleza o biodiversidad mayor es la capacidad de propagacion de
enfermedades, como es el COVID-19. En la actualidad con las clases virtuales, también
se evito el uso racional de la energia eléctrica, como es el caso de los dispositivos
electronicos que utilizamos para realizar las actividades a diario, en primer lugar, se tuvo
la laptop en el cual se traté de ahorrar mas la bateria, bajando el brillo, no entrando a
programas innecesarios, no teniendo aplicaciones pesadas, desconectando dispositivos
externos, no cargarlo demasiado durante el dia, ajustar la configuracién de energia o
apagarlo al momento de terminar las actividades, asimismo se evit6 el uso de la luz
eléctrica durante el dia y se utilizé la luz natural que fue mejor para estudiar y trabajar,
esto también minimizo el costo del consumo eléctrico, porque nuestra mejor vacuna para
el futuro es proteger la naturaleza y la biodiversidad.

Libre participacion y derecho para estar informado

Se empleo este principio ético porque todas las microempresarias estuvieron bien
informadas sobre el propdsito y la finalidad de la investigacion que se desarrolld, en el

que tuvieron la libertad de participar voluntariamente segun sus decisiones que todos
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mismos tomaron, antes de que nos brindaran la informacidn requerida. Pero para contar
correctamente con la manifestacion de voluntad de la persona, se le presentd el
consentimiento informado el cual fue un documento informativo en donde se invitd a los
duefios de los negocios a ser participes de la investigacion, detallando paso a paso la
informacion que iba a ser obtenida, como sus datos personales, el cual fueron su nombre,
correo electronico, firma, qué estrategias innovadoras ha implementado en su empresa y
como es su sistema de gestion de calidad. Después de que el participante acept6 y firmé
los lineamientos, nos dio la libertad de que la informacion recolectada durante el estudio
sea utilizada por el investigador de manera confiable, este documento se present6 para
respetar los  derechos y decisiones de las personas y asi no se vean presionadas u
obligadas al momento de participar en la investigacion, también se les coment6 que si
tuvieran alguna duda o reclamo sobre un punto del trabajo lo hicieran saber para poder
resolverlo.

Beneficencia y no maleficencia

Seguidamente se aplico el principio ético de la beneficencia porque al momento de realizar
la investigacion se respet6 los derechos de todos los participantes, lo cual nos permitio
evitar dafios fisicos o psicolégicos que le puedan afectar personalmente al
microempresario, y si sucediera por casualidad se iba a resolver inmediatamente buscando
apoyo de las personas profesionales como los docentes de a universidad, asimismo se hizo
todo lo necesario para que las personas se sientan conformes con la informacion recibida

de la investigacion y puedan tener beneficios en sus negocios.
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También se considero la no maleficencia porque la informacion que se ha obtenido de los
participantes del estudio como los resultados, no fueron utilizados para otros fines que no
sean académicos, sino que se utilizd para completar todo el trabajo de investigacion,
asimismo se respeto las reglas generales de no causar dafio, disminuir algunos riesgos que

se pueden presentar y maximizar los beneficios.

Justicia

Del mismo modo se trabajo con este principio porque se tomo las precauciones necesarias
para evitar problemas o précticas injustas que mas adelante pueden afectar el trabajo de
investigacién, asimismo este principio otorgé a las personas participantes como los
microempresarios de las Mypes derecho a conocer y acceder a los resultados obtenidos en
el siguiente estudio, en donde se les compartié por sus correos electrénicos los problemas
encontrados es sus negocios. Se tratd a todos equitativamente sin excluir a nadie del grupo,
se escucho sus ideas sin contradecirlos ni criticarlos, también se respetd sus comentarios
que tenian acerca de la investigacion y finalmente sus decisiones que ellos
conscientemente tomaron, asimismo utilizar correctamente este principio nos permitid
formarnos como buenos profesionales, con excelentes valores y principios en cualquier
ambito laboral, respetando a todos por igual a pesar de sus condiciones que presenten.

Integridad Cientifica

Finalmente se logréd utilizar este principio porque en el desarrollo de la investigacion no
se manipulo datos indebidos como la modificacion o falsificacién de lo obtenido, tampoco
se falsifico ni se puso comillas indebidas a los archivos o conceptos del tema que fueron

enviados al programa de antiplagio Turnitin, no se hizo mal uso de ninguna actividad
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realizada en la investigacion como no ir a encuestar o cambiar datos para coincidir con los
resultados y por ultimo no se llend los consentimientos sin su permiso. Asimismo, los
participantes comentaron que no deben ser publicados sus datos personales. Este principio
ético nos permitié como futuros profesionales y ciudadanos ser honestos y firmes con
nuestras acciones, y tambiéen se actu6 de manera correcta en el desarrollo del trabajo de
investigacion, teniendo buena conducta, responsabilidad, disciplina, empatia y respeto

hacia los participantes.
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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 prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18 a 30 arios 5 31.25
31 a 50 afos 7 43.75
51 a mas afios 4 25.00
Total 16 100.00
Género

Masculino 5 31.25
Femenino 11 68.75
Total 16 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion basica 2 12.50
Superior no universitaria 11 68.75
Superior universitaria 3 18.75
Total 16 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 5 31.25
Administrador 11 68.75
Total 16 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afos 4 25.00
4 a 6 afos 3 18.75
7 amas afnos 9 56.25
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor

para damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020.
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Tabla 2

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

prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020.

Caracteristicas de las Mypes n %
Tiempo de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 2 12.50
4 a 6 afnos 2 12.50
7 a més afos 12 75.00
Total 16 100.00
NuUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 9 56.25
6 a 10 trabajadores 3 18.75
11 a mas trabajadores 4 25.00
Total 16 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 6 37.50
personas no familiares 10 62.50
Total 16 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 7 43.75
Subsistencia 1 6.25
Generar puestos de trabajos 8 50.00
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y

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

para damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020.

Caracteristicas de la gestion de calidad n %
Conoce la gestion de calidad
Si 6 37.50
No 3 18.75
Tengo cierto conocimiento 7 43.75
Total 16 100.00
Técnicas de la gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Atencién al cliente 11 68.75
Empowerment 1 6.25
Las 5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 1 6.25
Ninguno 3 18.75
Total 16 100.00
Dificultades que tienen los trabajadores
Poca iniciativa 3 18.75
Aprendizaje lento 3 18.75
No se adapta a los cambios 6 37.50
Desconocimiento del puesto 1 6.25
Otros 3 18.75
Total 16 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 6 37.50
La evaluacion 3 18.75
Escala de puntuaciones 1 6.25
Evaluacién 360° 3 18.75
Otros 3 18.75
Total 16 100.00
Continta
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el
centro de Chimbote, 2020.

Concluye
Caracteristicas de la gestion de calidad n %
La gestion de la calidad mejora el rendimiento del
negocio
Si 16 100.00
No 0 0.00
Total 16 100.00
La gestion de calidad ayuda a cumplir los
objetivos de la empresa
Si 14 87.50
No 0 0.00
A veces 2 12.50
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes sobre las
caracteristicas de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el
centro de Chimbote, 2020.
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Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020.

Caracteristicas del marketing digital n %
Conoce el marketing digital
Si 14 87.50
No 2 12.50
Total 16 100.00
Tipos de marketing que aplica a su negocio
Tradicional 11 68.75
Digital 5 31.25
Total 16 100.00
Conoce las ventajas del marketing digital
Si 12 75.00
No 4 25.00
Total 16 100.00
El marketing digital seria relevante en su negocio
Si 15 93.75
No 1 6.25
Total 16 100.00
Medios digitales para hacer publicidad
Blogs empresariales 1 6.25
Email marketing 1 6.25
Redes sociales 14 87.50
Total 16 100.00
Herramientas del maketing digital
Facebook 13 81.25
Instagram 2 12.50
Twitter 0 0.00
Google + 0 0.00
YouTube 1 6.25
Total 16 100.00
Continua...

99



Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el
centro de Chimbote, 2020.

Concluye.
Caracteristicas del marketing digital n %
Motivo de no utilizar las herramientas del
marketing digital
No las conoce 2 12.50
No se adaptan a su empresa 1 6.25
No tiene un personal experto 7 43.75
Si utiliza marketing digital 6 37.50
Total 16 100.00
Considera importante capacitar a sus colaboradores
Si 15 93.75
No 1 6.25
Total 16 100.00
Las herramientas del marketing digital mejorarian
la rentabilidad de la empresa
Si 16 100.00
No 0 0.00
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes sobre las
caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el centro de
Chimbote, 2020.
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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 prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en
el centro de Chimbote, 2020.

Edad: El 43.75% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con lo encontrado por Panduro (2018) el cual manifesto que el 70%
de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tienen una edad entre 31
a 50 afios, asimismo coincide con la investigacion de Quezada (2019) donde menciond
que el 40% de los microempresarios tienen entre 31 a 50 afios, también coincide con los
resultados de la investigacion de Canto (2018) quien menciond que el 61.5% de los
propietarios de las Mypes tienen de 40 a 49 afios de edad, de la misma manera coincide
con los resultados de Lector (2020) en donde determindé que el 43.75% de los
representantes tienen de 31 a 40 afios . Pero estos datos obtenidos contrastan con los
resultados de Dominguez (2019) quien obtuvo que el 44% de los representantes tienen de
18 a 30 afios de edad, de la misma manera contrasta con los resultados encontrados por
Chafloque (2020) quien establecio que el 70% de los representantes tienen una edad
promedio de 18 a 30 afios. Estos resultados dan a conocer que la gran mayoria de los
negocios estan siendo dirigidas por personas adultas en los cuéles poseen mejores
experiencias en el rubro y mejores ideas de innovacion para hacer crecer su negocio,
administrarlo y controlarlo correctamente cumpliendo con todos sus objetivos propuestos,

asimismo poseen mas habilidades en la venta de prendas en donde esto le permite tener
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una buena comunicacion y relacion con sus clientes al momento de ofrecerle un producto

en el mercado.

Género: El 68.75% de los representantes son de género femenino (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion de Panduro (2018) quien
considero que el 60% de los representantes son de género femenino, de la misma manera
coincide con los resultados obtenidos por Dominguez (2019) quien determino que el 56%
de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por el género femenino, del mismo modo
coincide con los resultados obtenidos por Lector (2020) quien manifesto que el 56.25%
de los representantes son de género femenino, asimismo coincide con los resultados
obtenidos por Maguifia (2020) en donde obtuvo que el 53% de los representantes son de
género femenino. Pero estos resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion
de Canto (2018) en donde establecio que el 69.2% de los propietarios de las Mypes
encuestadas son varones, seguidamente contrasta con los resultados obtenidos por Chaglla
(2019) el cual especifico que el 55.5% de los propietarios son del género masculino, de la
misma manera contrasta con los resultados encontrados por Velarde (2020) quien
menciond que el 56.25% de los representantes son de género masculino. Estos resultados
demuestran que los negocios estan dirigidas y administradas por mujeres, quienes son
trabajadoras, inteligentes, lideres trabajando en equipo y estan capacitadas para asumir
una gran responsabilidad de hacer crecer su empresa satisfaciendo correctamente todas
las necesidades de sus clientes en el mercado, esto también se debe a la gran innovacion

que realizan en cada prenda de vestir ya que tienen como gran influencia estar mas
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pendientes de la moda que va cambiando cada dia no solo en Chimbote, sino en los

distintos lugares del pais.

Grado de instruccion: El 68.75% de los representantes tienen grado de instruccion
superior no universitaria (Tabla 1). Estos resultados contrastan con lo obtenido en la
investigacion de Panduro (2018) quien determind que el 80% de los representantes
cuentan con estudios superior universitaria, asimismo contrasta con lo encontrado por
Dominguez (2019) en donde mencion6 que el 38% de los representantes cuentan con un
grado de instruccion secundaria, de la misma manera contrasta con lo obtenido por
Hernandez (2019) en el cual sefialé que el 62.5% de los representantes tienen un grado
de instruccion superior universitaria, del mismo modo contrasta con los resultados
obtenidos por Lector (2020) en donde obtuvo que el 75% de los representantes de las
micro y pequefias empresas cuentan con estudios secundarios, seguidamente contrasta con
los resultados de Quezada (2019) quien afirmé que el 60% de los representantes cuentan
con estudios superiores universitarios y finalmente contrasta con los resultados
encontrados por Maguifia (2020) en donde establecio que el 47% de los representantes
cuentan con un grado de instruccion superior universitaria. Estos resultados demuestran
que las representantes de las Mypes tienen estudios superiores no universitarios, pero
tuvieron la oportunidad de estudiar una carrera técnica que les permitié obtener un poco
mas de conocimiento, habilidades y estrategias para emprender su propio negocio,
asimismo cuentan con la suficiente capacidad para liderar su equipo de trabajo, obtener

nuevos clientes potenciales y hacer crecer sus empresas en el mercado actual,
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implementando técnicas innovadoras que les permite diferenciarse de los demas,

especialmente de su competencia que ofrecen los mismos productos que ellos.

Cargo que desempefia: El 68.75% de los representantes desempefian el cargo de
administrador (Tabla 1). Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por
Quezada (2019) en donde obtuvo que el 80% de los representantes son los
administradores. Pero estos resultados contrastan con lo obtenido en la investigacion de
Panduro (2018) en donde manifestd que el 70% de los empresarios de las Micro y
pequefias empresas son duefios, del mismo modo contrasta con lo encontrado por
Dominguez (2019) quien sefialé que el 94% de los representantes de las micro y pequefias
empresas desempefian el cargo de duefios, de la misma manera contrasta con los resultados
de Hernandez (2019) quien dio a conocer que el 56.3% de los representantes son duefios,
asimismo contrasta con lo encontrado por Lector (2020) en donde afirm6 que el 62,50%
son representantes legales de la micros y pequefias empresas, seguidamente contrasta con
lo obtenido por Velarde(2020) quien menciond que el 56.25% de los representantes son
los duefios de las microempresas. Esto resultados demuestran que actualmente las
empresas dedicadas a la venta de prendas de vestir estan dirigidas por administradores
profesionales, ya que estdn capacitados para administrar y dirigir una empresa
correctamente y hacer que tengan un buen crecimiento y competencia en el mercado,
asimismo tratan de liderar y motivar a su personal, haciendo que realicen sus actividades
correctamente y se sientan comprometidos con el negocio, por eso los administradores

tratan cada dia de tomar las decisiones correctas que le permitan aumentar las ventas y
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mejorar las funciones de la empresa y asi cumplir con los objetivos planteados de una

manera eficiente.

Tiempo que desempeiia en el cargo: El 56.25% de los representantes el tiempo que
desempefian en el cargo es de 7 a mas afios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo
encontrado en la investigacion de Hernandez (2019) quien manifestd que el 56.3% de los
representantes tienen entre 7 a mas afios en sus funciones, del mismo modo coincide con
los resultados obtenidos por Quezada (2019) quien obtuvo que el 40% de los
representantes tienen en el cargo mas de 7 afios, asimismo coinciden con lo encontrado
por Velarde (2020) quien determiné que el 56.25% de los representantes tiene méas de 7
afos en el cargo. Pero estos resultados contrastan con lo encontrado por Panduro (2018)
quien dio a conocer que el 60% de los representantes de la micro y pequefias empresas
tienen de 0 a 3 afios laborando en el cargo, seguidamente contrasta con la investigacion
de Dominguez (2019) en donde estableci6 que el 54% de los representantes desempefian
el cargo de 4 a 6 afios, de la misma manera contrasta con los resultados encontrados por
Lector (2020) quien afirmé que el 50% de los representantes de la micros y pequefias
empresas tiene mas de 5 afios en el rubro. Estos resultados demuestran que la mayoria de
los representantes tienen varios afios trabajando en la empresa, esto se debe al buen trato
que han recibido por parte del duefio, a la motivacion, los incentivos, el buen trabajo en
equipo, la buena comunicacion y relacion laboral, la seguridad y el buen clima
organizacional, todo esto ha permitido que los profesionales tengan una buena estabilidad
laboral, comprometidos cada vez méas con todos los objetivos de la empresa, y también

gracias a la gran experiencia que tienen en el rubro, han sabido desemperfiarse en sus
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actividades correctamente, superando los diferentes cambios que se dan en el entorno, y
resolviendo algunos riesgos o conflictos que se han presentado en la empresa de manera
correcta.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el centro de Chimbote,
2020.

Tiempo que desempefia en el rubro: El 75% de las micro y pequefias empresas se
encuentran en el mercado de venta de prendas de vestir de 7 a mas afios (Tabla 2). Estos
datos obtenidos coinciden con lo encontrado en la investigacion de Hernandez (2019)
quien afirmé que el 62.5% de las empresas tienen mas de 7 afios en el rubro, de la misma
forma coincide con lo encontrado por Quezada (2019) en donde obtuvo que el 60% de las
micro y pequefias empresas tienen en el rubro més de 7 afios, asimismo coincide con lo
obtenido por Velarde (2020) quien considerd que el 62.50% de las microempresas se
encuentran en el mercado empresarial mas de 7 afios. Pero estos resultados contrastan con
lo encontrado por Dominguez (2019) en el cual manifestd que el 58% de las micro y
pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia de 4 a 6 afos, seguidamente
contrasta con los resultados de Panduro (2018) quien determind que el 60% de las Mypes
encuestadas tienen una permanencia de 4 a 6 afios en este rubro, del mismo modo
contrasta con los resultados encontrados por Canto (2018) quien mencion6 que el 60% de
las micros y pequefias empresas encuestadas tienen una permanencia de 4 a 6 afios en este
rubro. Estos resultados demuestran que actualmente las Mypes dedicadas a la venta de

ropa tienen buena permanencia en el rubro, esto se debe a que han sido administradas
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correctamente por personas profesionales que han sabido Ilevar con éxito el control de
la empresa y han realizado las distintas funciones como, diferenciarse correctamente de
su competencia ofreciendo productos con mejor calidad y distintos disefios, las estrategias
que han implementado, la gran experiencia que ellos han tenido, a la segmentacion de
personas que han realizado, y la fidelidad y satisfaccion que tienen los clientes con los
productos que han logrado satisfacer todas sus necesidades, todo esto ha permitido que las
empresas dedicadas a la venta de ropa, tengan mas clientes potenciales aumentando méas

sus ventas, y logrando la permanencia y posicionamiento en el mercado actual.

NuUmero de trabajadores: El 56.25% de las micro y pequefias empresas cuentan con 1 a
5 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Dominguez (2019) en donde afirm6 que el 100% de las micro y pequefias empresas tienen
de 1 a5 trabajadores, de la misma manera coincide con los resultados de Hernandez (2019)
quien mencion6 que el 93.8% de las empresas en estudio tienen de 1 a 5 trabajadores,
también coincide con los resultados encontrados por Lector (2020) en donde obtuvo que
el 100% de la micro y pequeiias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores en el rubro,
seguidamente coincide con los resultados de Quezada (2019) quien considerd que el
100% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores,
del mismo modo coincide con Velarde (2020) quien sefialé que el 93.75% de las
microempresas cuentan con 1 a 5 trabajadores. Pero estos resultados contrastan con lo
encontrado por Honores (2018) quien determind que el 44.54% de las Mipymes tienen un
solo trabajador que es el duefio. Todos estos resultados obtenidos dan a conocer que las

micro y pequefias empresas dedicadas al rubro de venta de prendas de vestir tienen poco
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personal, ellos realizan sus actividades laborales de manera responsable y eficaz
trabajando en equipo, cada dia los trabajadores cumplen diferentes funciones como, como
brindar buena atencidn a los clientes, fidelizarlos al negocio, resolver sus dudas y quejas
de los consumidores, dar a conocer las promociones finalmente asegurarse que el cliente
esté satisfecho con sus compras realizadas, todas estas actividades que ellos realizan estan
enfocadas al logro de los objetivos propuestos por parte de la empresa, asimismo en la
actualidad estos negocios no cuentan con mas personal porque todavia no son
organizaciones grandes como las demaés, iran aumentando su personal con suficiente

capacidad a medida que vayan creciendo y posicionandose en el mercado.

Personas que trabajan en su empresa: El 62.50% de las micro y pequefias empresas
tienen como personal a personas no familiares (Tabla 2). Estos datos coinciden con los
resultados encontrados por Panduro (2018) quien considerd que el 80% de personas que
trabajan en la empresa son no familiares, del mismo modo coincide con los resultados
obtenidos por Dominguez (2019) en donde explicd que el 56% de los trabajadores de las
micro y pequefias empresas son personas no familiares. Pero estos resultados contrastan
con lo encontrado en la investigacién de Hernandez (2019) quien afirm6 que el 81.3% de
las empresas tienen trabajando a personas familiares, de la misma manera contrasta con
los resultados de Quezada (2019) quien determiné que el 80% de las micro y pequefias
empresas tienen a sus familiares laborando y finalmente coincide con los resultados
encontrados por Velarde (2020) quien establecio que el 81.25% de las microempresas
tienen a personas familiares laborando. Estos resultados demuestran que la mayoria de las

micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a personas no familiares, esto se
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debe a que los representantes del negocio prefieren hacer reclutamiento de personal para
contratar a personas externas con més destrezas y habilidades en las ventas de prendas de
vestir, asimismo que estén capacitadas para brindar una buena atencion al cliente y tener
una mejor comunicacion, todo esto permite que la empresa tenga un personal
comprometido con sus actividades y con los objetivos de la empresa.

Objetivo de creacion: El 50% de las micro y pequefias empresas se crearon con la
finalidad de generar puestos de trabajo para la poblacién (Tabla 2). Estos datos contrastan
con los resultados encontrados por Panduro (2018) quien mencion6 que el 90% de las
Mypes tiene como objetivo de creacion generar ganancia, de la misma manera contrasta
con los resultados de Dominguez (2019) quien obtuvo que el 100% de las micro y
pequefias empresas tienen como objetivo de creacion generar ganancias, asimismo
contrasta con los resultados obtenidos por Hernandez (2019) en el cual manifestd que el
93.8% de los negocios correspondientes son creados para generar ganancia, del mismo
modo contrasta con lo obtenido por Lector (2020) en donde afirmo que el 68.75% de las
empresas fueron creadas con la intencién de obtener una rentabilidad, finalmente contrasta
con los resultados encontrados por Quezada (2019) quien sefialé que el 100% de las Micro
y pequefias empresas tienen como finalidad generar ganancias. Estos resultados
demuestran que las empresas dedicadas al rubro de ventas de prendas de vestir fueron
creadas con la finalidad de generar puestos de trabajo para todas las personas de distintos
lugares del pais, que quieren salir adelante, obtener un sueldo con qué solventar sus gastos
y adquirir mas experiencias en ventas, asimismo los representantes de la empresa brindan
puestos de trabajo con la finalidad de contar con un buen personal capacitado para poder

atender y satisfacer las necesidades de todos sus clientes que ingresan al negocio, todo
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esto permite que los negocios en el futuro sigan brindando oportunidades laborales a las

personas y tengan un buen crecimiento dentro del mercado competitivo.

Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en
el centro de Chimbote, 2020.

Conoce la gestion de calidad: EI 43.75% de los representantes de las empresas tienen
cierto conocimiento del término gestion de calidad (Tabla 3). Estos datos contrastan con
los resultados encontrados por Panduro (2018) en el cual manifestd que el 90% de los
representantes conocen la gestion de calidad, de la misma manera contrasta con los
resultados de Dominguez (2019) quien obtuvo que el 44% de los representantes de las
micro y pequefias empresas si conocen el término gestion de calidad, asimismo contrasta
con lo obtenido por Hernandez (2019) en donde determind que el 62.5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas si tienen conocimiento sobre la gestion
de calidad, del mismo modo contrasta con lo encontrado por Lector (2020) quien sefialo
que el 68.75% de los representantes de las micro y pequefias empresas no conocen el
término gestion de calidad, seguidamente contrasta con los resultados de Maguifia (2020)
quien considerd que el 53% de los duefios encuestados no saben sobre el término gestidn
de calidad y finalmente contrasta con los resultados encontrados por Velarde (2020) quien
menciond que el 62.50% de los representantes expresan tener conocimiento sobre la
gestion de calidad. Estos resultados demuestran que los representantes de las micro y

pequefias empresas tienen cierto conocimiento en cuanto al término gestion de calidad,

110



esto se debe a que las personas no estan plenamente informadas sobre los sistemas
empresariales o no han sido capacitadas sobre el tema por eso desconocen un poco sobre
esta herramienta de gestion y tienen problemas internos en su negocio, por esta razon los
representantes de las empresas deben informarse méas sobre este sistema de gestion para
que lo puedan aplicar dentro de su negocio asi salir adelante en un rubro tan competitivo
obteniendo una mayor productividad y un mejor crecimiento en el mundo empresarial.

Técnicas de la gestion de calidad: El 68.75% de los representantes de las empresas
conocen como técnica moderna la atencion al cliente (Tabla 3). Estos resultados
contrastan con lo encontrado en la investigacion de Panduro (2018) quien manifesto que
el 60% de los representantes de las Mypes conocen otras técnicas de gestion de calidad,
asimismo contrasta con los resultados encontrados por Dominguez (2019) en el cual
determiné que el 90% de los representantes utilizan la técnica moderna del marketing, del
mismo modo contrasta con los resultados de Hernandez (2019) quien mencioné que el
68.8% de los representantes conocen el marketing como técnica moderna, seguidamente
contrasta con los resultados obtenidos por Quezada (2019) quien afirmé que el 80% de
los representantes utilizan la técnica de lluvia de ideas, de la misma manera contrasta con
los resultados de la investigacion de Velarde (2019) quien consider6 que el 68.75% de los
representantes aplican como técnica moderna el marketing. Esto datos dan a conocer que
los representantes de los negocios conocen como técnica moderna la atencién al cliente,
debido a que es una técnica muy importante de la gestién de calidad y es usado
seguidamente en estos negocios de venta de prendas de vestir, la atencién al cliente
permite a los trabajadores de la empresa estar bien capacitados para poder comunicarse y

relacionarse bien con los consumidores resolviendo sus inquietudes, preguntas o reclamos

111



que tengan sobre el producto, asimismo esta técnica es la base del éxito de la empresa
porque hace que la experiencia de compra sea mas agradable y que los consumidores
siempre regresen debido a la buena atencién que le brinda el personal de la empresa.

Dificultades que tienen los trabajadores: El 37.50% de los representantes de las
microempresas consideran que el personal tiene como dificultad no adaptarse a los
cambios (Tabla 3). Estos datos contrastan con los resultados encontrados por Panduro
(2018) quien menciond que el 50% de los representantes consideran que las dificultades
que tienen los trabajadores es poca iniciativa, también contrasta con los resultados de
Dominguez (2019) quien considerd que el 40% de los representantes afirman que los
trabajadores tienen como dificultad la poca iniciativa, de la misma manera contrasta con
los resultados obtenidos por Hernandez (2019) quien manifesté que el 37.5% de las
personas encuestadas tienen otras dificultades en su personal, seguidamente contrasta con
los resultados encontrados por Quezada (2019) en el cual estableci6 que el 100% de los
representantes aseguran que las dificultades para la implementacion de la gestion de
calidad es la poca iniciativa del personal. Estos resultados demuestran que los
representantes de las empresas afirman que el personal no se adapta a los cambios, a pesar
de las habilidades y experiencias que tienen los trabajadores dentro de sus areas de trabajo
todavia tienen la debilidad de no adaptarse correctamente a los distintos cambios que se
da en el entorno, como es el avance de la tecnologia, ellos todavia tienen ese miedo de
comunicarse o vender un producto a los clientes mediante las redes sociales, por eso los
representantes deben motivar y capacitar a sus colaboradores para que logren adaptarse a
la nueva realidad, porque como sabemos los clientes surgen cambios en donde exigen a

las empresas brindar una buena atencion y productos de calidad, por esta razén los
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administradores deben implementar la gestion de calidad en los negocios para que tengan
un buen funcionamiento permitiendo a su personal estar a la altura de sus clientes.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 37.50% de los representantes de
las micro y pequefias empresas conocen la observacion como técnica para medir el
rendimiento del personal (Tabla 3). Estos datos coinciden con los resultados encontrados
por Panduro (2018) en donde manifestd que el 50% de los representantes utilizan como
técnica la observacion para medir el rendimiento del personal, del mismo modo coincide
con los resultados obtenidos por Dominguez (2019) quien obtuvo que el 62% de los
encuestados conocen como técnica para medir el rendimiento del personal la observacion.
Pero contrasta con los resultados encontrados en la investigacion de Herndndez (2019)
quien mencion6 que el 37.5% de las personas utilizan como técnica la evaluacion para
medir el rendimiento del personal, asimismo contrasta con los resultados de Quezada
(2019) quien consideré que el 100% de los representantes miden el rendimiento del
personal mediante la evaluacion y finalmente contrasta con los resultados obtenidos por
Velarde (2020) en donde establecio que el 37.50% de los representantes miden el
rendimiento del personal con el uso de la evaluacion. Estos resultados demuestran que los
representantes de las empresas miden el rendimiento de su personal mediante la
observacidn, es por ello que algunas empresas no tienen un buen funcionamiento debido
a que su personal no esta completamente comprometido con sus actividades y no se estan
esforzando al maximo en mejorar o apartarse a los cambios innovadores, estas situaciones
suelen suceder porque los representantes no le dan mucha importancia a las diferentes
técnicas que existen para evaluar el desempefio de su personal el cual impide un correcto

crecimiento del negocio en el mercado competitivo.
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La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio: EI 100% de los representantes
consideran que la gestion de calidad si contribuye con el rendimiento del negocio (Tabla
3). Estos datos coinciden con los resultados encontrados por Panduro (2018) quien
considerd que el 100% de los representantes consideran que la gestion de calidad si
contribuye a la empresa, asimismo coincide con los resultados de Dominguez (2019) en
donde mencion6 que el 100% de los representantes mencionan que la gestion de calidad
si contribuye con el rendimiento del negocio, de la misma manera coincide con los
resultados de Hernandez (2019) quien obtuvo que el 100% de las personas encuestadas
consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
seguidamente coincide con los resultados de Quezada (2019) quien manifestd que el
100% de los representantes aseguran que la gestioén de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de su empresa, del mismo modo coincide con los resultados obtenidos por
Velarde (2020) quien estableci6 que el 100% de los representantes expresan que la gestion
de calidad mejora el rendimiento de la organizacién. Todos estos resultados demuestran
que los representantes consideran que la gestion de calidad ayuda a que las empresas
tengan un buen rendimiento en el mercado debido a que sus herramientas de gestién
facilitan la toma de decisiones para solucionar cualquier situacion que se pueda presentar
y de esa manera mejorarlas para un buen funcionamiento, pero por su poco conocimiento
que tienen los representantes no lo aplican a su negocio porque algunos no saben coémo
implementarlo y otros debido a las deficiencias que tienen sus trabajadores.

La gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos de la empresa: El 87.50% de los
representantes encuestados afirman que la gestion de calidad si ayuda a cumplir los

objetivos y metas propuestos por la empresa (Tabla 3). Estos datos coinciden con los
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resultados encontrados por Lector (2020) quien manifestd que el 68.75% de los
representantes de las micro y pequefias empresas si creen que la gestion de calidad es
importante para cumplir los objetivos de la empresa. Esto demuestra que los
representantes de las Mypes dedicadas a la venta de prendas de vestir a pesar de que no lo
utilizan en su negocio consideran que el sistema de gestion de calidad si ayuda a cumplir
con todos los objetivos propuestos por parte de la empresa, porque la calidad es un factor
importante que produce satisfaccion a los clientes y trabajadores y més en la actualidad
con los cambios es necesario implementar este sistema en lo cual permite a la empresa
tener una mejor competencia en un mercado mas exigente.

Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en
el centro de Chimbote, 2020.

Conoce el marketing digital: El 87.50% de los representantes de la micro y pequefias
empresas si tienen conocimiento del término marketing digital (Tabla 3). Estos datos
coinciden con los resultados encontrados en la investigacion de Panduro (2018) en donde
menciono que el 80% de los representantes conocen lo que es marketing, seguidamente
coincide con los resultados encontrados por Dominguez (2019) quien establecié que el
100% de los representantes de las empresas familiares si tienen conocimiento sobre el
marketing, de la misma manera coincide con los resultados de Hernandez (2019) quien
afirmé que el 87.5% de los representantes de las empresas si tienen conocen el término
marketing, asimismo coincide con los resultados obtenidos por Quezada (2019) en el

cual manifestd que el 60% de los representantes si conocen el marketing, finalmente
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coincide con los datos analizados por Chafloque (2020) quien determind que el 75% de
los representantes si conocen el término del marketing. Pero contrasta con los datos
obtenidos en la investigacion de Lector (2020) quien obtuvo que el 81.25% de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron que no conocen el
marketing digital. Estos resultados obtenidos demuestran que los emprendedores si
conocen el marketing digital, debido a que son estrategias y técnicas desarrolladas de
manera online en donde le permite a la empresa ser mas conocidos por sus clientes
ofreciendo sus productos en linea, asimismo a tenido un gran crecimiento en los ultimos
tiempos, pero a pesar de que los representantes tienen un buen conocimiento de la variable
no lo aplican a su negocio permanentemente, esto se debe a que no saben implementarlo
adecuadamente y temen que no le dé buenos resultados en cuanto a las ventas y publicidad
realizada de sus productos.

Tipos de marketing que aplica a su negocio: El 68.75% de los representantes
encuestados aplican a su negocio el tipo de marketing tradicional y el 31.25% aplican el
marketing digital (Tabla 3). Estos resultados demuestran que los microempresarios de las
Mypes, a pesar de que conocen el marketing digital siguen utilizando el marketing
tradicional, en donde para amentar sus ventas, hacer conocida su marca de productos,
Ilegar a més clientes potenciales y satisfacer todas sus necesidades, hacen publicidad con
grandes inversiones creando contenidos en la cual todavia lo trasmiten por los medios
tradicionales (televisor, radio, afiches), esto también les impide no tener una buena
comunicacion con sus clientes y resolver sus dudas de manera inmediata, y el crecimiento
del negocio no es el correcto, por eso es importante que los representantes se capaciten

para que hagan uso del marketing digital, en lo cual tiene las mismas funciones que el
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marketing tradicional, pero con las diferentes plataformas tecnoldgicas les permitira llegar
mas al publico, mejorar a comunicacion y estudiar mejor a su competencia, y realizar

anuncios de calidad con menos costo.

Conoce las ventajas del marketing digital: El 75% de los representantes de las micro y
pequefias empresas si tienen conocimiento de las ventajas de usar marketing digital en su
negocio y el 25% de los representantes no conocen las ventajas del marketing digital
(Tabla 3). Estos resultados demuestran que los microempresarios si conocen las ventajas
que brinda el marketing digital al implementarlo en sus actividades o sus ventas, debido a
que le permite realizar una mejor segmentacion, medir sus campafas publicitarias y es
mas econdmico, pero a pesar de todos los conocimientos que ellos mismos tienen todavia
no son capaces de implementarlo en su negocio, o no quieren utilizar el comercio
electrénico para vender y dar a conocer sus diferentes prendas de vestir a todos sus

consumidores.

El marketing digital seria relevante en su negocio: El 93.75% de los representantes de
las micro y pequefias empresas consideran que el marketing digital si seria relevante en
su negocio, asimismo el 6.25% de los representantes consideran que el marketing digital
no seria relevante en su negocio (Tabla 3). Estos resultados dan a conocer que todos los
representantes afirman que el marketing digital es muy importante en su negocio, debido
a que son medios que estan principalmente enfocados a cumplir con los objetivos que
tiene una empresa en internet, permitiéndole conocer mejor su competencia online y al
mismo tiempo fidelizar a sus clientes potenciales con la marca y el producto ofrecidos por

ellos mismos en el mercado.
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Medios digitales para hacer publicidad: EI 87.50% de los representantes de las micro y
pequefias empresas hacen uso de las redes sociales como medio digital para hacer
publicidad en su negocio (Tabla 3).Estos datos coinciden con los resultados encontrados
en la investigacion de Rodriguez (2018) quien obtuvo que el 82.30% de empresarios
MYPES consideran que las redes sociales son un medio importante para vender sus
productos, del mismo modo coincide con los resultados obtenidos por Honores (2018)
quien manifestd que el 83% de las organizaciones encuestadas aseguran que las redes
sociales si son de gran ayuda para hacer publicidad, asimismo coincide con lo encontrado
por Canto (2018) quien afirmé que el 69.2% de los propietarios considera que su empresa
cuenta con alguna red social para hacer publicidad. Pero estos resultados obtenidos
contrastan con la investigacion de Panduro (2018) en donde consideré que el 40% de los
representantes consideran que los medios que han utilizado para publicitar su negocio son
los carteles, seguidamente contrasta con los resultados de Dominguez (2019) quien sefial6
que el 71% de los representantes de las empresas utilizan los volantes como medio para
publicitar su negocio, finalmente contrasta con los resultados obtenidos por Hernandez
(2019) en donde establecio que el 31.3% de los representantes de los negocios hacen uso
de otros medios para publicitar su empresa. Estos resultados demuestran que los
representantes utilizan las redes sociales para publicitar su negocio, a pesar de que tienen
un cierto conocimiento del marketing digital utilizan los medios para dar a conocer su
negocio tanto en el mercado fisico y online, el objetivo que brindan estas redes sociales a
las empresas es que les permiten convertir a las personas extrafias en sus amigos, luego
en sus clientes y al final en seguidores de su marca de prendas de vestir y le permite al

negocio realizar una mejor publicidad con contenidos plenamente de calidad.
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Herramientas del marketing digital: El 81.25% de los representantes de las micro y
pequefias empresas conocen el Facebook como herramienta del marketing digital (Tabla
3).Estos datos coinciden con los resultados encontrados por Merchan (2017) quien
manifestd que el 30% de los encuestados consideran que el canal més utilizado es el
Facebook, de la misma manera coincide con lo obtenido por Lector (2020) en el cual
menciono que el 56.25% de los representantes de la micro y pequefias empresas cuentan
con la red social Ilamada Facebook. Pero estos resultados contrastan con la investigacion
realizada por Dominguez (2019) en donde determind que el 56% de los representantes
utiliza las estrategias de ventas como herramienta del marketing, seguidamente contrasta
con los resultados encontrados por Hernandez (2019) quien mencion6 que el 43.8% de
los representantes hacen uso de las estrategias de venta como herramienta del marketing,
del mismo modo contrasta con los resultados obtenidos por Quezada (2019) en donde
considero que el 60% de los representantes no utilizan herramientas del marketing. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los representantes de los negocios dedicados a
la venta de prendas de vestir, conocen como herramienta del marketing el Facebook, ya
que es una red social muy utilizada en la actualidad tanto por emprendedores como
clientes, asimismo esta herramienta permite a las empresas realizar campafias eficientes a
un bajo costo, dirigidos a publicos especificos y obteniendo excelentes resultados en poco
tiempo.

Motivo de no utilizar las herramientas del marketing digital: El 43.75% de los
representantes de las empresas consideran que no utilizan las herramientas del marketing
digital porque no tienen un personal experto para ello (Tabla 3).Estos datos contrastan con

los resultados encontrados en la investigacion de Panduro (2018) quien mencion6 que el
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50% de los representantes si utilizan herramientas del marketing, de las misma manera
contrasta con lo obtenido por Dominguez (2019) en donde dio a conocer que el 54% de
los representantes de las Mypes si utilizan las herramientas del marketing, asimismo
contrasta con los resultados de Herndndez (2019) quien considerd que el 62.55% de las
personas encuestadas si utilizan herramientas del marketing digital, del mismo modo
contrasta con los resultados obtenidos por Quezada (2019) quien afirmé que el 60% de
los representantes no hacen uso de las herramientas del marketing porque no lo conocen,
seguidamente contrasta con los datos encontrados por Velarde (2020) donde obtuvo que
el 62.50% de los representantes si aplican las herramientas de marketing. Estos resultados
demuestran que los representantes no utilizan las herramientas del marketing digital en
sus negocios debido a que no tienen un personal experto, a pesar de que tienen
conocimiento sobre las herramientas digitales prefieren no utilizarlo en la venta de sus
productos, porque consideran que sus trabajadores no estaran muy pendientes de las redes
sociales o de los pedidos que realicen sus usuarios ya que estarian realizando sus
actividades laborales, esto podria traer inconformidad o desconfianza a los clientes al
momento de realizar su compra, por esta misma razon consideran que para utilizar las
herramientas del marketing digital prefieren tener un personal mas experto en el tema.

Considera importante capacitar a sus colaboradores: El 93.75% de los representantes
de las micro y pequefias empresas si consideran importante capacitar a sus colaboradores
con relacion al uso de las herramientas del marketing digital y el 6.25% de los
representantes no consideran importante capacitar a sus colaboradores (Tabla 3). Estos
resultados obtenidos demuestran que los representantes de las empresas dedicadas a la

venta de prendas de vestir si consideran importante capacitar a su personal en cuanto al
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uso de las herramientas del marketing digital, y por esta misma razon prefieren que su
personal reciban charlas de personas profesionales en el tema, en el cual va a permitir que
sus colaboradores obtengan mas conocimiento y estén muy bien capacitados al momento
de utilizar las herramientas tecnoldgicas en la venta de los productos y asimismo esto va
a traer buenos beneficios para el desarrollo de la empresa.

Las herramientas del marketing digital mejorian la rentabilidad de la empresa: El
100% de los representantes encuestados afirman que el uso de las herramientas del
marketing digital si mejoraria la rentabilidad del negocio (Tabla 3).Estos datos obtenidos
coinciden con la investigacion de Panduro (2018) quien considerd que el 100% de los
representantes consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa,
de la misma forma coincide con los resultados encontrados por Dominguez (2019) en
donde obtuvo que el 83% de los duefios indican que el marketing mejora la rentabilidad
de las micro y pequefias empresas, de la misma manera coincide con los resultados
obtenidos por Velarde (2020) quien manifestd que el 81.25% de los representantes
expresan que el marketing mejora la rentabilidad del negocio. Estos resultados demuestran
que los representantes de las empresas consideran que el uso correcto de las herramientas
del marketing digital si ayudaria a la empresa a tener una buena rentabilidad, porque le
brindaria diferentes estrategias innovadoras como buscar nuevos segmentos de mercado,
conocer mejor a su competencia, fidelizar clientes y al mismo tiempo aumentar sus ventas,
todo esto va a permitir que la empresa cumpla con todos sus objetivos propuestos, pero
para lograr esto es importante que el representante de la empresa se capacite para estar a
la misma altura con el avance de la tecnologia en donde va a poder conocer mejor las

deseos y necesidades que tienen sus clientes cada dia en el mercado.
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VI. CONCLUSIONES

Después de haber realizado la investigacion, en donde se trabajo con los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de prendas de vestir al por
menor para damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020. Se llego a las siguientes

conclusiones.

Referente al primer objetivo especifico se pudo concluir que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas desempefian el cargo de administrador,
son del género femenino con un grado de instruccion superior no universitaria y tienen de
7 a més afos como administradores en el cargo. La minoria de los representantes tienen
de 31 a 50 afios. Esto da a conocer que los microempresarios son personas adultas con
gran experiencia en el rubro, en donde sus habilidades y capacidades que poseen les
permite ser cada dia responsables con sus actividades y poder desarrollarlos
correctamente comprometiéndose con los objetivos, misién y visién de su negocio,
también administran de manera eficaz las areas de su empresa observando que se
encuentren en buen funcionamiento y que los trabajadores estén capacitados para poder
brindar una buena atencion al cliente a través del marketing y resolver todos sus
inconvenientes de manera rapida, de esta manera la empresas de venta de ropa al contar
con personas profesionales tienen como ventaja ser mas competitivas en el mercado y

adaptarse a los diferentes cambios tecnoldgicos que pueda suceder en el entorno.

Con relacion al segundo objetivo especifico se llegd a la conclusion que la mayoria de las
micro y pequefias empresas fueron creadas con la finalidad de crear puestos de trabajo,

tienen de 1 a 5 trabajadores, en donde son personas no familiares y tienen de 7 a mas afios
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en el rubro. Con esta conclusion se pudo analizar que las empresas dedicadas al rubro de
venta de ropa fueron creadas con la finalidad de ayudar al crecimiento econémico del pais
y a las personas, a la vez tienen una buena permanencia y competencia en el mercado, y a
pesar de que no son grandes como las demas empresas tratan de salir adelante
implementando y creando sus propias estrategias de marketing que le permitan liderar
algun dia el mercado competitivo. Las personas emprendedoras que crean estas pequefias
empresas sirven de ejemplo para la sociedad que a pesar de las dificultades que tengan
nunca dejan de salir adelante y crean sus propias herramientas en la cual va a permitir
satisfacer las necesidades insatisfechas que los clientes tienen y mejorar el

emprendimiento en el pais.

Respecto al tercer objetivo especifico se pudo concluir que la totalidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad si
contribuye con el rendimiento del negocio. La mayoria consideran que la gestion de
calidad ayuda a cumplir con los objetivos propuestos por parte de la empresa, tienen
conocimiento de la atencidn al cliente como técnica moderna de la gestion de calidad. La
minoria consideran que las dificultades que tienen los trabajadores es no adaptarse a los
cambios, conocen la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal,
tienen cierto conocimiento del término gestion de calidad. Con esta conclusion se pudo
observar que los representantes de las empresas no tienen mucho conocimiento de la
gestion de calidad debido a que no lo implementan en su negocio porque si harian uso de
este sistema tendrian un mejor desempefio, en donde les permitiria detectar y solucionar

algunos riesgos, analizar oportunidades de mejora para tener un mejor crecimiento en el
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futuro, y administrar correctamente todos sus procesos, con la finalidad de brindar una
buena atencion a sus clientes. Asimismo, se puede decir que es muy importante que las
Mypes utilicen esta herramienta de la gestion de calidad, el cual les ayudard a ser
productivos y a mejorar la calidad de sus prendas de vestir, antes de ser ofrecido a sus

clientes.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico se llegd a la conclusion que la totalidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que el uso de las herramientas
del marketing digital si mejoraria la rentabilidad de la empresa. La mayoria de los
representantes afirman que el marketing digital seria relevante en su negocio, también
consideran importante capacitar a sus colaboradores en cuanto al uso de las herramientas
del marketing digital, tienen conocimiento del término marketing digital, los medios
digitales que utilizan para hacer publicidad en su negocio son las redes sociales, conocen
el Facebook como herramienta del marketing digital y las ventajas que brinda el
marketing digital y el tipo de marketing que aplican a su negocio es el tradicional. La
minoria considera que el motivo de no utilizar las herramientas del marketing digital en
su empresa es porque no tienen un personal experto. A través de esta conclusién se pudo
observar que los representantes de las empresas tienen conocimiento del marketing digital,
debido a que es un tema que ultimamente ha tenido un gran crecimiento, especialmente el
mundo empresarial, pero a pesar de conocerlo siguen haciendo uso del marketing
tradicional en la cual realizan méas gastos para hacer publicidad, esto ocurre debido a que
no tienen un uso permanente de las herramientas digitales y les faltan méas estrategias y

técnicas para que lo puedan aplicar de por vida en su negocio, como sabemos en la
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actualidad con el avance de la tecnologia los consumidores van cambiando su manera de
ver las cosas en donde quieren mas informacion de un producto antes de poder de
comprarlo. Por estos diferentes problemas encontrados es importante que las Mypes del
centro de Chimbote utilicen el marketing digital y realicen publicidad en los diferentes
medios digitales en donde tendran la oportunidad de tener una mejor presencia en el

mundo online y asi dar a conocer sus prendas de vestir a sus clientes.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Participar de talleres y realizar cursos sobre la gestion de calidad, en donde los
profesionales con mucha experiencia le ayudaran a implementar un sistema de gestion de
calidad totalmente adaptado al tamafio de su empresa, también le permitira realizar planes
estratégicos precisos, cortos, concretos y perfectamente disefiados para implementarlos en
su negocio, porque si el negocio esta bien manejado con una visién a largo tiempo y
siempre con una mejora continua tendrd la oportunidad de crecer y multiplicarse

facilmente en el mercado competitivo.

Asistir a webinars de marketing digital, en donde los expertos le brindaran diferentes
consejos, recomendaciones, estrategias y mas informacion de como deben aplicarla
correctamente a su negocio, porque invertir en marketing digital le sera méas comodo que
utilizar el marketing tradicional debido a que le ofrecera diferentes plataformas gratuitas

en donde no necesitard de mucho presupuesto para poder promocionar sus productos.

Utilizar las diferentes plataformas tecnoldgicas como las redes sociales en su empresa, en
donde estas distintas estrategias y técnicas les va a permitir conocer que es lo que mas
funciona en el mercado actual, estudiar a su competencia en tiempo real, encontrar nuevos
segmentos de mercado, conocer mejor los deseos, necesidades y cambios que tienen sus
clientes cada dia, aumentar la venta de sus productos y tener una buena comunicacion y

relacion con sus consumidores.
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Realizar reuniones con la finalidad de capacitar a todo su personal para tengan mas
conocimiento sobre el sistema de gestion de calidad y el marketing digital, esto hara que
logren adaptarse facilmente a los diferentes cambios que se den y estén comprometidos
con los objetivos de la empresa, porque el personal al tener una participacion proactiva
tendrén beneficios en liderar su propio trabajo, aumentar su competencia profesional,
hacer las cosas de manera correcta, satisfacer a los clientes y contar con excelentes
herramientas de trabajo ya que el deseo de superacion es la principal motivacion para

formar parte de la empresa.
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ANEXOS
ANEXO 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

ARo
Actividades 2020

ARNo
2021

Semestre I | Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

Mes Mes

Mes

Mes

1123 112|134

112

3

2|3

Elaboracion del Proyecto X | XX

Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion

X XIX|s

Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco tedrico X

Redacciéon de la revision de la X
literatura.

Elaboracién del X
consentimiento informado

Ejecucion de la metodologia X

Resultados de la investigacion X

10

Conclusiones y recomendaciones X

11

Redaccion del pre-informe de
Investigacion.

12

Reaccién del informe final

13

Aprobacion del informe final por|
el Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15

Redaccién de articulo cientifico
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ANEXO 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o NUumero Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones S/0.30 1 S/0.30.00
Fotocopias S/0.20 30 S/6.00
Papel bond A-4 (500 hojas) S/ 12.00 1 S/ 12.00
Lapiceros S/2.00 1 S/2.00
Servicios
Uso de Turnitin S/50.00 2 S/100.00
Sub total S/120.30
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion S/7.00 4 S/28.00
Sub total S/28.00
Total, de presupuesto desembolsable S/148.30
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o0 Total (S/.)
NUmero
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje S/30.00 4 S/120.00
Digital - LAD)
Busqueda de informacién en base de datos S/ 35.00 2 S/ 70.00
Soporte informéatico (Mddulo de Investigacion S/ 40.00 4 S/ 160.00
del ERP University - MOIC)
Publicacién de articulo en repositorio S/50.00 1 S/ 50.00
institucional
Sub total S/ 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) S/63.00 4 S/ 252.00
Sub total S/ 652.00
Total, de presupuesto  no desembolsable S/ 652.00
Total (S/.) S/800.30
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ANEXO 3. Cuadro de sondeo

Poblacion de las Micro y Pequefias
Empresas

Direccion

1. Imperio de la Moda Jiron Manuel Ruiz, Chimbote 02803

2. MOON Boutique Jiron Ladislao Espinar 636- Stand 03, Chimbote

3. Galeria NIKOLL Jiron Manuel Ruiz, Cuadra 4, Chimbote

4. Jake Moda Jiron Espinar 663, 02803 Chimbote

5. Tienda Espain & Espinoza Jiron, Leoncio Prado 653, Chimbote

6. Barrigton Jirén Ladislao Espinar 770, Chimbote 02803

7. Boutique Chicas Ok Elias Aguirre N° 468 y Ladislao Espinar N° 608
01 Chimbote.

8. Brunna Jiron Ladislao Espinar N° 489, Chimbote

9. Mirella Fashion Jiron Manuel Ruiz, Chimbote

10. | Tienda Kiss Jirén Leoncio Prado 602, Chimbote

11. | Luciana Boutique Jr. Elias Aguirre 521, Chimbote

12. | Boutique Kiara Teens Jirén Ladislao Espinar 691, Chimbote

13. | Dangerous Shop Av., Jirbn Manuel Ruiz 638, Chimbote

14. | Paradise Closet 02803- Galeria Armijo, Jiron Leoncio Prado 505-
411, Chimbote

15. | Gia Fashion Boutique Jiron Manuel Ruiz 631, Chimbote 02803

16. | Boutiqgue CLOSETCLOTHES Chic Galerias, JR. MANUEL RUIZ N° 631 -
CHIMBOTE.

17. | Women Secret Boutique Jiron Manuel Ruiz 504, Chimbote

18. | MC3 Jiron Manuel Ruiz, Chimbote

19. | LaNumero 1 Jiron., Prolongacion Leoncio Prado 560, Chimbote

20. | Tienda la unica Jiron Leoncio Prado 666, Chimbote
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Muestra de las Micro y Pequefias
Empresas

Direccion

1. Imperio de la Moda Jiron Manuel Ruiz, Chimbote 02803

2 MOON Boutique Jiron Ladislao Espinar 636- Stand 03, Chimbote

3 Galeria NICOL Jiron Manuel Ruiz, Cuadra 4, Chimbote

4 Tienda Espain & Espinoza Jirdn, Leoncio Prado 653, Chimbote

5 Barrigton Jirdn Ladislao Espinar 770, Chimbote 02803

6 Boutique Chicas Ok Elias Aguirre N° 468 y Ladislao Espinar N° 608
01 Chimbote.

7 Brunna Jiron Ladislao Espinar N° 489, Chimbote

8 Mirella Fashion Jiron Manuel Ruiz, Chimbote

9 Tienda Kiss Jiron Leoncio Prado 602, Chimbote

10 | Luciana Boutique Jr. Elias Aguirre 521, Chimbote

11 | Boutique Kiara Teens Jirdn Ladislao Espinar 691, Chimbote

12 | Dangerous Shop Av., Jirbn Manuel Ruiz 638, Chimbote

13 | Paradise Closet 02803- Galeria Armijo, Jiron Leoncio Prado 505-411,
Chimbote

14 | Gia Fashion Boutique Jiron Manuel Ruiz 631, Chimbote 02803

15 | Boutique Closetclothes Chic Galerias, JR. MANUEL RUIZ N° 631 -
CHIMBOTE.

16 | Women Secret Boutique Jiron Manuel Ruiz 504, Chimbote
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ANEXO 4. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA EHCUESTAS

(Ciencias Socinles)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre ¢l proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De accptar, el investigador y usted s¢ quedardn con una copia.

La presente investigacién se titula. EL marketing digital como factor relevante para la gestién de calidad
en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir para damas y
caballeros en el centro de Chimbote, 2020. Y es dirigido por, Merli Luleysi Pajilla Carranza,
investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Recoger informacién para conocer las estrategias innovadoras del
marketing digital que implementd para mejorar la venta de sus productos y el crecimiento de su empresa,
asimismo es para Optar ¢l Grado Académico de Bachiller, en Ciencias Administrativas.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 5 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpiria en
cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados obtenidos a través del siguiente N° de
celular o Watsap 931396210. Si desca, también podré escribir al correo ierliacarranza’@gmail.com para
recibir mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con cl

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nmnhre:_@;ér‘?é’(ox (2‘34!6‘[03 (QQUCQf
Fecha: 27,// O ,/Q O

Corren electrémico: __gobj;; olaco ﬁlfr res0599 @gma‘?f .Oom

Firma del participante: @gﬁr‘b
participante: <-STCTZ KL OMICIL .
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): %

Escaneado con CamScanner
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PROTOCOLQO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarfin con una copia.
digital como factor relevante para la gestion de calidad

La presente investigacion sc titula. EL marketing
damas y

en las Micro y Pequedas empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir para

caballeros en ¢l centro de CHimbote, 2020. Y es dirigido por, Merli Luleysi Pajilla Carranza,

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
El propésito de la investigacién es: Recoger informacion para conocer las estrategias innovadoras del

marketing digital que implementd para mejorar la venta de sus productos y el crecimiento de su empresa,

asimismo es para Optar ¢l Grado Académico de Bachiller, en Ciencias Administrativas.

Para ello, se Je invita a participar en una encuesta que le tomari 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted pucde decidir interrumpirla en

cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud o duda sobre la

investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados obtenidos a través del siguiente N° de

celular o Watsap 931396210. Si desca, también podra escribir al correo merliacarranza « gmail.com para

recibir mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Huotrbw]

Nombre: 40C0_Fron  SoSa

23 -10-Z20270

Fecha:

Correo electronico: ?¢ '—705/ 54 2 6

Firma del participante: %C% <2/

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion y
y usted se quedardn con una copia.

de calidad

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador
EL marketing digital como factor relcvante para la gestion

omercio, rubro venta de prendas de vestir para damas y

La presente investigacion se titula.
arranza,

en las Micro y Pequedas empresas del sector ¢
caballcros en ¢l centro de Clfimbote, 2020. Y cs dirigido por, Merli Luleysi Pajilla C.

investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: Recoger informaci6n para conocer las estrategias innovadoras del

marketing digital que implement para mejorar la venta de sus productos y ¢l crecimicnto de su empresa,
asimismo es para Optar ¢l Grado Académico de Bachiller, en Ciencias Administrativas.

Para ello, se lc invita a participar en una encucsta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su participacién
Usted puede decidir interrumpirla en

en la investigacién es completamente voluntaria y an6nima.
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuvicra alguna inquictud o duda sobre la

investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados obtenidos a través del siguiente N° de

celular o Watsap 931396210. Si desca, también podra escribir al correo merliacarranza’@ gmail.com para

recibir més informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con cl

Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
~
Monld, One M .

22— (2~ Zozo
7/102950]
)

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:
VA

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimicnto. De aceptar, el investigador y usted se quedardin con una copia.
La presente investigacion sc titula. EL marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad

en las Micro y Pequedas empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir para damas y

caballeros en ¢l centro de CHimbote, 2020. Y es dirigido por, Merli Luleysi Pajilla Carranza,

investigadora de la Universidad Catolica Los Angcles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Recoger informacion para conocer las estrategias innovadoras del

marketing digital que implementd para mejorar la venta de sus productos y el crecimiento de su empresa,

asimismo es para Optar ¢l Grado Académico de Bachiller, en Ciencias Administrativas.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su participacién

en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuvicra alguna inquictud o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados obtenidos a través del siguiente N° de

celular o Watsap 931396210. Si desca, también podra escribir al correo merliacarranza'w gmail.com para

recibir mas informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: &\DSQ,L&?A ?C‘LQL( M \01(,60 lQOﬂ .

Fecha: 2 (3" LO = 7.0 i,
Correo clcctrénico:/])‘zloklfz L‘(GO @\/wlmc\a l o .

Firma del participante: L !\M '

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finahdad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el inveshgador y usted se quedaran conuna copia.

La presente investigacion se titula. El marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad en
las Micro y Pequefias empresas del sector comereio. rubro venta de prendas de vestir pars damas y
caballeros en el centro de Chimbote, 2020. Y es dirigido por, Merli Luleysi Pajilla Carranza, investigadora
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Recoger informacion para conocer las estrategias innovadoras del
marketing digital que implementd para mejorar la venta de sus productos y el crecimiento de su empresa,
asimismo es para Optar el Grado Académico de Bachuller, en Ciencias Admunistrativas.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara S minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntana y anomma. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud o duda sobre la investigacion,

puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados obtenidos a través del siguiente N? de
celular o Watsap 931396210. Si desca, también podri escribir al correo merlacarranza/@gmatl com para
recibir mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l Comité

de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Sj esta de acuerdo con los puntos antenores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: ____3 r_‘_\aq\‘\ \’__&J NC:,U“_O'__ &S(’dg Vd__\[él\fléfdé
Fecha _____'? 3_4_ @C*Ubfe o 2020
Comeo electronico: _ﬂ‘b(\a\?&k -7\2’.0}\&(«\0}‘7; com q% ‘-{O_q sqq :

Firma del participante

Fuma del investigador (© encarpado de recoger informacion)
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ANEXO 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y Pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: EL MARKETING
DIGITAL COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
VENTA DE PRENDAS DE VESTIR AL POR MENOR PARA DAMAS Y
CABALLEROS EN EL CENTRO DE CHIMBOTE, 2020.

Trabajo de investigacion para optar el grado académico de Bachiller en Ciencias
Administrativas.

. GENERALIDADES

1.1 REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
1. (/Qué edad tiene?

a) 18— 30 afios

b) 31-50 afos

c) 51 amas afios
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¢ Cual es su género?
a) Masculino

b) Femenino

¢ Qué grado de instruccién tiene?
a) Sin instruccion

b) Educacion bésica

C) Superior no universitaria

d) Superior universitaria

¢ Cual es el cargo que desempefia en la empresa?
a) Duefo

b) Administrador

¢ Cuanto tiempo va desempefiando el cargo?

a) 0Oa3afos

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afnos

1.2.REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

6. ¢Cuanto tiempo de permanencia tiene la empresa en el rubro?

a) 0Oa3afos
b) 4 a6 afios

C) 7 amas afos

¢ Cudl es el nUmero de Trabajadores que tiene la empresa?

a) 1ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a maés trabajadores.

¢Las personas que trabajan en su empresa son?
a) Familiares

b) Personas no familiares.
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9. ¢Cual es el objetivo de creacion de la empresa?
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

c) Generar puestos de trabajo
2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el termino Gestién de Calidad?

a) Si

b) No

c) Tengo cierto conocimiento.

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking
b) Atencion al cliente
c) Empowerment
d) La5s
e) Outsourcing

f) otros
g) Ninguno
12. ;Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de

gestion de calidad?
a) Pocainiciativa
b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion

b) La evaluacion
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c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros

14. ; La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No
15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?
a) Si
b) No
C) Aveces
2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
DIGITAL

16. ;Conoce el término marketing digital?
a) Si
b) No
17. ;Qué tipos de marketing aplica su negocio?
a) Tradicional
b) Digital
18. ;Tiene usted conocimiento de las ventajas de usar marketing digital?
a) Si
b) No
19. ;Considera usted que el marketing digital seria relevante en su negocio?
a) Si
b) No
20. ;Qué medios digitales utiliza para hacer publicidad en su negocio?
a) Blogs empresariales
b) Email marketing

c) Redes sociales
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21. ;Qué herramientas de marketing digital conoce?
a) Facebook
b) Instagram
c) Twitter
d) Google +
e) YouTube
22. ;Por qué no utiliza usted las herramientas del marketing digital?
a) No las conoce
b) No se adaptan a su empresa.
c) No tiene un personal experto.
d) Si utiliza marketing digital
23. ;Considera importante capacitar a sus colaboradores en cuanto al uso de las
herramientas del marketing digital?
a) Si
b) No
24. ;Cree, usted que el uso de las herramientas del marketing digital mejoraria la
rentabilidad de su empresa?
a) Si
b) No.

Elaborado por: Mgtr. Elida Adelia Estrada Diaz (DTI de Escuela de Administracion-
Sede Central)

Revisado por: Dr. Santos Felipe Llenque Tume (Director Escuela de Administracion)
Validado por:

Dr. José German Salinas Gamboa

Dr. Santos Felipe Llenque Tume

Mgtr. Miguel Angel Limo Vasquez
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ANEXO 6: Hoja de tabulacion

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

comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios 11 5 31.25
Edad 31 a 50 afios I 7 43.75
51 a més afios Il 4 25.00
Total TEH-THEE-1E 16 100.00
Masculino 111 5 31.25
Genero | Femenino TN 11 68.75
Total TITETIEIT 16 100.00
Sin instruccion - 0 0.00
Educacion basica I 2 12.50
Superior no 11 68.75
Grado de | universitaria -
instruccion | Superior 1 3 18.75
universitaria
Total FELE-TEH- T 16 100.00
Duefio 11 5 31.25
Cargo que | Administrador -1 11 68.75
desempefia | Total FELE-TEH-TE 16 100.00
0 a 3 afios I 4 25.00
Tiempo que | 4 a 6 afios Il 3 18.75
desempefia | 7 a més afios HHH-1 9 56.25
enelcargo | Total THH-THHE-TE 16 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 afios I 2 12.50
Tiempo de la
4 a6 afnos ] 2 12.50
empresa en el
rubro. 7 a més afos FHLH-T 12 75.00
Total FHH-TEH-THT 16 100.00
1 a5 trabajadores [T 9 56.25
6 a 10 trabajadores Il 3 18.75
NUmero de 11 a mas [l 4 25.00
trabajadores trabajadores
Total FHEH-TEH-THT 16 100.00
Familiares T 6 37.50
Personas que Personas no HHHH-TH 10 62.50
trabajan en su familiares
Total THH-TEH-T 16 100.00
empresa
Generar ganancia T 7 43.75
Subsistencia I 1 6.25
Objetivo de Generar puestos de [ 8 50.00
creacion trabajo
Total FHEH-TEH-TH 16 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el
centro de Chimbote, 2020.

153

Pregunta Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si T 6 37.50
Conoce la No i 3 18.75
gestion de
calidad Tengo cierto [ 7 43.75
conocimiento
Total TEEE-TEEE-TEn 16 100.00
Benchmarking - 0 0.00
Atencion al cliente HH-TH-1 11 68.75
Técnicasde la | Empowerment [ 1 6.25
gestionde s 5s : 0 0.00
calidad
Outsourcing - 0 0.00
Otros I 1 6.25
Ninguno Il 3 18.75
Total TEEE-TEEE-TEn 16 100.00
Poca iniciativa i 3 18.75
Dificultades que | Aprendizaje lento " 3 18.75
tienen los No se adapta a los T 6 37.50
trabajadores cambios
Desconocimiento I 1 6.25
del puesto
Otros Il 3 18.75
Total TEEE-TEEE-TE 16 100.00
Continua.......




Concluye.

Pregunta Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
La observacion [ 6 37.50
Técnicas para medir La evaluacion "I 3 18.75
el rendimiento del Escala de I 1 6.25
personal puntuaciones
Evaluacion 360° " 3 18.75
Otros Il 3 18.75
Total HHH-THHEE-TE 16 100.00
La gestion de Si HHH-THHEE-TE 16 100.00
calidad mejora el No - 0 0
rendimiento del Total HHH-THHE-T 16 100.00
negocio
La gestion de calidad | Si FHHL-TEH-11 14 87.50
ayuda alcanzar los No - 0 0.00
objetivos de la A veces I 2 12.50
empresa Total HHH-THHE-T 16 100.00
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Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020.

155

Pregunta Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si [HH-TH-TT 14 87.50
n I
Conoce e No T 2 12.50
marketing digital
Total FHH-TH-T 16 100.00
Tradicional THH-T- 11 68.75
Ti marketin —
Ipos de marketing I —pr e T 5 31.25
que aplicaasu
. Total FHH-TH-TT] 16 100.00
negocio
Conoce las ventajas Si [T -11 12 75.00
del marketing digital No [l 4 25.00
Total THH-TEH-TTN 16 100.00
El marketing digital Si FEH-TEH- T 15 93.75
seria relevante en su No I 1 6.25
negocio Total THH-TE-T0 16 100.00
Blogs I 1 6.25
Medios digitales que empresariales
utiliza para hacer Email marketing I 1 6.25
publicidad Redes sociales FEH-THHEE-10H 14 87.50
Total FHH-TE-TH 16 100.00
Continua.......




Concluye.

Pregunta Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Facebook HH-THH -1 13 81.25
Instagram I 2 12.50
Herramientas del Twitter - 0 0.00
marketing digital Google + - 0 0.00
YouTube I 1 6.25
Total TEEE-TEEE-TEn 16 100.00
No las conoce I 2 12.50
No se adaptan a su I 1 6.25
Motivo de no utilizar | SMPresa
las herramientas del No tiene un -1 7 43.75
personal experto
marketing digital I —; utiliza T 6 37.50
marketing digital
Total TEEE-TEEE-TE 16 100.00
Considera importante | Si HHH-THH-1n 15 93.75
capacitar a sus No | 1 6.25
colaboradores Total TTETETT 16 100.00
Las herramientas del | Si HHH-T-1n 16 100.00
keting digital
marketing digita No - 0 0.00
mejorarian la
Total =TT 16 100.00

rentabilidad de la

empresa
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ANEXO 7. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020.

‘ = 18 a 30 afios

43.75% / 31 a 50 afios
= 51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

68.75% = Masculino

Femenino

\

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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0 - - -z
0% = Sin instruccién

‘12.5%
Educacion basica

= Superior no
universitaria
= Superior

universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

68.75% = Duefio

Administrador

g

Figura 4. Cargo que desempefia

18.75%

Fuente. Tabla 1

= 0 a 3 afios
4 a 6 afos
= 7 a mas afos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020.

12.50%
= 0 a 3 aflos
4 a 6 afos
= 7 a mas anos

Figura 6. Tiempo de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 2

= 1 a 5 trabajadores
6 a 10 trabajadores
\ ’ =11 amaés

trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2
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= Familiares

Personas no
familiares

62.50% ‘

—

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa

Fuente. Tabla 2

= Generar ganancia
Subsistencia
\ 6.25% / = Generar puestos de

trabajos

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020.

= Si

No
18.75% / _
= Tengo cierto
conocimiento

Figura 10. Conoce la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

L @ Benchmarking

6.25% Atencion al cliente

0%
@Las5S
0% 68.75% _
@ Outsourcing
6.25% Otros
= Ninguno

Figura 11. Técnicas de la gestion de calidad

= Empowerment

Fuente. Tabla 3
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= Poca iniciativa

I" Aprendizaje lento

' = No se adapta a los
cambios
= Desconocimiento
del puesto
= Otros

Figura 12. Dificultades que tienen los trabajadores

Fuente. Tabla 3

= La observacion

18.75% .,
La evaluacion

= Escala de
/ puntuaciones

= Evaluacion 360°

18.75%

Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3
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0%

= Si
#No

Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio

Fuente. Tabla 3

0%

12.50%

= Sj
@ No
A veces

Figura 15. La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos de la empresa

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas del marketing digital, en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el

centro de Chimbote, 2020

Si
0,
87.50% - No
Figura 16. Conoce el marketing digital
Fuente. Tabla 3
= Tradicional
Digital

Figura 17. Tipos de marketing que aplica a su negocio
Fuente. Tabla 3

164



25%
= Si
\ ’ No

Figura 18. Conoce las ventajas del marketing digital

Fuente. Tabla 3

= Sj
\ ’ = No

Figura 19. El marketing digital seria relevante en su negocio

Fuente. Tabla 3

250 = Blogs
empresariales
Email marketing
v = Redes sociales

Figura 20. Medios digitales que utiliza para hacer publicidad

Fuente. Tabla 3
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0%
12.50%
= Facebook
Instagram
0 Twitter
@ Google +
= Youtube

Figura 21. Herramientas del marketing digital

Fuente. Tabla 3

= No las conoce

No se adaptan a su
empresa

= No tiene un personal
experto

= Si utiliza marketing

digital

Figura 22. Motivo de no utilizar las herramientas del marketing digital

Fuente. Tabla 3
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= Si
No

Figura 23. Considera importante capacitar a sus colaboradores

Fuente. Tabla 3

Si
@ No

Figura 24. Las herramientas del marketing digital mejorarian la rentabilidad de la
empresa

Fuente. Tabla 3
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ANEXO 8. Turnitin

C  # campus.uladech.edu.pe/mod/turnitintooltwo/view.php?id=165/303 w
~ WIIS CUrsos
> 2021PAHSUC
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
> 0TNP202102111888B
@ Informe final - Revisién Tumitin - Seccidn 1 1sep 2021- 06:00 1 dic 2021 - 23:59% 1sep 2021 - 08:30 s DINP2021021118878
Resumen > 0TNP202102111886C

Estimado estudiante, en esta semana deberd: » 0TNP2021021118854A

« Subir un archivo digital, conteniende los siguientes elementos: Introduccion, Bases tedricas, resultados, analisis de resultados y conclusiones; el
: ) - FSPS . - » 0TNP202102111884B
cual debera cumplir con la Politica del servicio antiplagio (maximo porcentaje de similitud: 15%)

v 0TNP202102111883C
Nota: Recordar que los frabajos no entregados en a fecha programadas seran calificados con nota cero (00) o
> Participantes
U Insignias
[s ]
& Actualizar entregas O T

& Calificaciones

Identificador
Titulo de la . o > General
B del trabajo de Entregado Similitud 4
Entrega » -
Turnitin > Semana 1
> Semana 2
= Ver recibo digital TINVIV-C- 1717055456 3011172021 0% - Entregar Trabajo €3 &% - -
MPAJILLAC- 2307 el
INFORME FINAL )y Semana 4
DE TRABAJO DE ~ _
. > Semana 5
INVESTIGACION-
TURNTIN-2021-02 > Semana 6
a 5 P Samana f
»-Semdria 8
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