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Resumen

En el siguiente trabajo de investigacidn se encontré la siguiente problematica ¢ Cuéles son las
caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro fuentes de soda en la avenida
pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, 2019?, y como objetivo general se plante6 determinar
las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro fuentes de soda en la avenida
pacifico del distrito de Nuevo Chimbote ,2019. La metodologia de estudio fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no experimental- transversal. Se trabajé con 13 micro
y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas a los duefios a
través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: El 76.92% tienen entre
18 a 30 afios, el 100% pertenecen al grupo femenino, el 84.62% desempefian el cargo de duefio,
el 92.31% tienen como objetivo generar ganancias, el 61.54% conoce el término gestion de
calidad, el 53.85% usa como técnica moderna de gestion al marketing, el 69.23% de las técnicas
de rendimiento que utiliza es la observacion, y el 100% tiene conocimiento sobre el término
marketing. La investigacion concluy6 con que la mayoria de los representantes conocen sobre
las caracteristicas de la gestion de calidad y acerca del marketing, pero requieren de nuevos

conocimientos.

Palabras Clave: Marketing, Gestion de Calidad, Mypes.



Abstract

In the following research work, the following problem was found: What are the characteristics
of marketing as a relevant factor in quality management and improvement plan in micro and
small companies in the service sector, soda fountains category in the Pacific avenue of the
district? de Nuevo Chimbote, 2019?, and as a general objective, it was proposed to determine
the characteristics of marketing as a relevant factor in quality management and improvement
plan in micro and small companies in the service sector, soda fountains category in the Pacific
avenue of the district. of New Chimbote, 2019. The study methodology was quantitative,
descriptive level and non-experimental-cross-sectional design. We worked with 13 micro and
small companies, to whom a questionnaire of 21 questions was applied to the owners through
the survey technique, obtaining the following results: 76.92% are between 18 and 30 years old,
100% belong to the female group, 84.62% hold the position of owner, 92.31% aim to generate
profits, 61.54% know the term quality management, 53.85% use marketing as a modern
management technique, 69.23% of the techniques of performance used is observation, and
100% have knowledge about the term marketing. The investigation concluded that most of the
representatives know about the characteristics of quality management and about marketing, but

they require new knowledge.

Keywords: Marketing, Quality Management, Mypes.
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I.  Introduccion

Las mypes, son pequefias entidades conformadas por un grupo de personas que se enfocan en
las necesidades de los clientes, para ello, se tiene en cuenta muchos aspectos importantes para
que la empresa pueda volverse una empresa exitosa, en esta investigacion nos referimos al uso
del marketing como factor relevante en la gestion de calidad que como sabemos esta
herramienta hace mas posible la demostracion y exhibicién de los productos que ofrece cada
empresa y por lo tanto acerca al cliente hacia el producto, esta herramienta hara que podamos
transmitir nuestro producto de una manera satisfactoria ante los clientes, teniendo en cuenta
que para mejorar los procesos internos en la empresa , debemos tomar muy en cuenta una buena
Gestion.

Las micro y pequefias empresas en el Perll son un componente muy importante del
motor de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al 80% de la
poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del Producto Bruto Interno (PBI),

que se considera un aporte muy importante. (Sanchez 2018, pag.4).

Como menciona Bernal (2015). “La cantidad de MYPES en el pais es de unos 3.5 millones, y
el marketing nos dice que hay que conocer a nuestro mercado para recién saber qué ofrecerle”

(pag. 2) y asi cubrir expectativas y necesidades de nuestros clientes.

En nuevo Chimbote, especificamente, en la av. Pacifico, surgi6é una interrogante por parte del
investigador acerca del uso de la Gestién calidad y como herramienta el marketing en las fuentes
de soda, surgidé la necesidad por saber, cuales son las caracteristicas de los representantes,
cuéles son las caracteristicas de las empresas , y conocer mas acerca del conocimiento que

tienen acerca de la gestion de calidad con el uso del marketing , debido a



esto se encontrd la siguiente problematica ¢Cudles son las caracteristicas del marketing como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote
,2019? Y para poder resolver esta interrogante se planted el siguiente objetivo general,
determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro fuentes de soda en
la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote ,2019 y se propuso los siguientes objetivos
especificos ,determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo
Chimbote, 2019, asi mismo determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector , considerando también determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso
del marketing y establecer un plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Esta investigacion se justifica porque permitird obtener aspectos teoricos de la gestion de la
calidad con el uso del marketing que se aplican en las micro y pequefias empresas para su
crecimiento y desarrollo. Por otro lado, porque permite conocer a nivel exploratorio las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas que aplican , también porque
brindara a los gerentes la suficiente informacion para aplicar la Gestion de Calidad con el uso
del Marketing en sus micro y pequefias empresas para ser competitivos y de éxito en los
mercados, también porque beneficia a la comunidad empresarial proporcionandoles
conocimientos sobre Gestion de Calidad con el uso del Marketing en sus micro y pequefias
empresas, puesto que en el proceso de evaluacion e implementacion de las propuestas de mejora

de la calidad implicando la adquisicion de nuevos saberes y el manejo de técnicas y



herramientas modernas de administracion a través del entrenamiento que después de la
intervencion pueden emplear en sus micro y pequefias empresas de forma autonoma.
Finalmente se justifica porque esta investigacion servira de base para futuras investigaciones
sobre la gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas.

La metodologia que se uso en esta investigacion fue de tipo cuantitativo, porque se recopilo y
analizo las distintas fuentes de informacion, el nivel de investigacion en este proyecto donde
utilizamos la linea de investigacion Gestion de Calidad fue descriptivo y el disefio de este
proyecto fue no experimental- transversal porque no se manipul6 deliberadamente a la variable
Gestion de Calidad con el uso del Marketing, Se utiliz6 una poblacién muestral de 13 Mypes
del sector servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote
,20109.

Como conclusién a este trabajo de investigacion obtuvimos que la mayoria de los encuestados
tiene entre 18 a 30 afos, todos los encuestados con de género femenino , la mitad de los
representantes no tienen ningun grado de instruccion , tienen alrededor de 1 a 5 personas
laborando en el negocio, y muchos de ellos son laboradas por familiares de los duefios , como
principal objetivo tienen generar ganancias , en temas de conocimiento , se obtuvo como
resultado que mas del 50% de los encuestados conocen acerca del término gestién de calidad
al igual que las técnicas de gestion , uno de las debilidades de la mayoria de las empresas es la
poca iniciativa con la que cuentan dentro de su &mbito laboral, y por este motivo también , les
resulta complicado aplicar distintas técnicas de gestion , los representantes realizan
evaluaciones de desempefio por medio de la observacion.

La mayoria de los encuestados conocen a cerca del termino Marketing, y sus productos que
ofrecen satisfacen las necesidades de los clientes, més de la mitad de encuestados no cuenta

con una base de datos y que desde que aplicaron el marketing de forma empirica en sus



negocios, les ha traido buenos resultados, pero no continuaron mejorando su forma de
marketing, el medio que utilizaron en la mayoria fue de los carteles de publicidad, y solo lo
hicieron en la apertura el negocio.
Il.  Revision de la Literatura
2.1 Antecedentes

Internacional

Diaz (2017) en su investigacion Incorporacion del marketing dentro de un sistema de Gestion
de Calidad, el marketing es un pilar fundamental de cualquier organizacion y muy
especialmente de su sistema de gestion de Calidad, ya que es el que se involucra directamente
con el cliente y tiene la responsabilidad de representarla, razén por la cual es de vital
importancia para los responsables de dicha area, el manejo y desarrollo de sus actividades con
el pleno conocimiento y uso de las normas ISO asociadas a la gestion para la Calidad, la
gerencia venezolana debe desarrollar competencias que lo ayuden a tener una mayor injerencia
en el proceso de toma de decisiones de la empresa, una mayor conciencia de su parte en la
contribucion de generar valor agregado al producto o servicio que brindan las organizaciones
a sus clientes. En este orden de ideas, la presente investigacion es un estudio analitico
documental cuya finalidad es el estudio detallado de las normas venezolanas de calidad
COVENIN asociadas a requisitos relacionados con el area de marketing, asimismo, se estudia
esta vinculacion en el marco historico- evolutivo y su nivel de participacion en el sistema de
Gestion de Calidad de una organizacion. La incorporacion del marketing a los Sistemas de
Gestion de Calidad (ISO) ha evolucionado histéricamente de la misma forma que han

evolucionado la organizacion y la complejidad de las actividades empresariales.

Aguirre y Aparicio (2020) En su trabajo de investigacion denominado La gestion de calidad y

el marketing interno como factores de competitividad en empresas de servicios: El caso de



empresas vascas de servicios con gestion avanzada, se argumenta y se evidencia (con el
analisis de algunos casos de empresas vascas), que para las empresas de servicios, la calidad y
mas concretamente la gestion de la calidad basada en los postulados de la filosofia de Gestidn
de Calidad Total y recogidos en modelos como el modelo EFQM de excelencia, es la via
esencial de diferenciacion, competitividad y fidelizacion de la clientela. De ello se deriva
también el papel esencial que en la competitividad de las empresas de servicios despefia el
Marketing Interno. Para finalizar este trabajo exponemos a continuacion, de forma breve, 8
casos de empresas vascas de servicios consideradas como excelentes por los expertos que
integran el Cluster del Conocimiento en Gestion Empresarial. En las ocho empresas se
observan claros indicios de aplicacion de la filosofia de GCT y de implementacion de eficaces
programas de marketing interno lo que nos lleva a corroborar nuestra hipotesis de partida cual

es que ello conduce a la obtencion de excelentes resultados empresariales.

Nacional

Mendoza (2018) En su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro recreos campestres de la ciudad de
Huarmey, 2018, se encontré como objetivo general, determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad haciendo uso del marketing en las mypes del sector servicio, rubro recreos
campestres de la ciudad de Huarmey, 2018. La investigacién fue no experimental — transversal
descriptivo donde se utiliz6 una muestra y una poblacién de 5 Mypes, para la recoleccion de
datos se aplic6 una encuesta de 23 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose
como resultados que en cuanto a la gestion de calidad, el 80% dice tener cierto conocimiento
de dicho termino , la principal dificultad para la implementacion de la gestion de calidad es por
que el personal opta por un aprendizaje lento en un 80%; el 100% considera que la gestién de

calidad si puede mejorar el rendimiento de las Mypes. En cuanto a las principales



caracteristicas del marketing: EI 40% dice tener cierto conocimiento; el 40% utiliza medios
para publicitar su negocio como son los carteles, anuncios de television y de radio en un 20%;
las herramientas que incluyen en el marketing que utilizan son las estrategias de venta; el 80%
si utiliza herramientas del marketing, mientras que el 20% no hace uso de estas herramientas
ya que no tiene un personal con los conocimientos necesarios . Las conclusiones son: La
mayoria de Mypes conocen de manera empirica acerca de gestion de calidad y sobre el
marketing, debido a que no se adaptan rapidamente a los cambios , por dichos motivos no

cuentan con base de datos de clientes y no hacen uso de herramientas de marketing llamativos.

Ortiz (2017) En su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing en las
MYPES del sector servicio rubro restaurantes del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu
— afio 2017, la presente investigacion tuvo como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del marketing. La investigacion fue de tipo
cuantitativa debido a que tiene una estructura que se puede medir, con un nivel no experimental
porqué se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, de manera transversal; para los
cuales se utiliz6 una muestra dirigida de 12 micro y pequefias empresas de una poblacién de
20, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 22 preguntas aplicando la técnica de
la encuesta. Con la que se obtuvo como resultados: El 58,3 % tiene de 31 a 50 afios. El 66,0%
pertenece al género masculino. El 50,0% tiene educacion universitaria. EI 58,3% es propietario.
El 41,7% tiene mas de 7 afos en el cargo. El 50,0% tienen de 7 afios a mas en el rubro. El

41,6% tiene de 1 a 5 trabajadores. El 58,3% tiene como trabajadores a personas no familiares.
El 83,3% creo su empresa con el objetivo de generar ganancias. Tienen conocimiento del
término gestion de calidad, no utilizan las herramientas de gestion calidad, tienen dificultades
para implementar las herramientas de Gestion de Calidad debido a una poco iniciativa, utilizan

la técnica de observacion para medir el rendimiento de sus trabajadores, tienen conocimiento



del término Marketing. Se concluye que los propietarios a pesar de tener estudios universitarios
desconocen la aplicacion de las herramientas de la gestion de calidad y del marketing y los
beneficios que estas pueden dar para una buena colocacion del producto o servicio ofrecido,
dandonos a entender que si bien es cierto conocen los términos, pero desconocen su aplicacion,

dando como resultado un conocimiento empirico de los beneficios de las variables en estudio.

Panduro (2017) En su trabajo de investigacion denominado 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, 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 investigacion fue cuantitativa descriptiva, para la recopilacion de la informacion se
realizd en forma dirigida sin muestra, sino que se aplicé la encuesta a la poblacion absoluta
comprendida por 10 MYPES, a quienes se les formulo un cuestionario de 22 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: la mayoria de
las MYPES encuestadas se encuentran administradas por sus propios duefios y la totalidad de
las MYPES fueron creadas con la finalidad de generar ganancias. En cuanto a las caracteristicas
de la gestion de la calidad, la totalidad de las MYPES conocen el término gestion de la calidad
sin embargo no conocen las técnicas modernas de la gestion, pero en su totalidad dicen que
contribuye a la mejora de calidad de la empresa. Respecto al marketing: las MYPES conoce el
termino marketing, y con el uso del marketing se aumentd las ventas en el negocio y los medios
que utiliza es los carteles, la mayoria de las MYPES utilizan como herramienta de Marketing

a sus propias estrategias de ventas.



Local

Jauregui (2016) En su investigacion denominada Gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del distrito de
Nuevo Chimbote, 2016, se planted el siguiente objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad en el Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de la urbanizacion los Héroes del distrito de Nuevo Chimbote, 2014, en esta
investigacion se obtuvo los siguientes resultados: la edad de los representantes de las micro y
pequefias empresas encuestadas estan entre los 18 a 30 afios siendo el 50,0%. El 50,0% de los
representantes encuestados son de géneros femeninos y masculinos. ElI 37,5% de los
representantes solo cuentan con una instruccion superior no universitaria. EI 75% de los
representantes encuestados son los duefios del negocio. EI 37,5% de las mypes encuestadas
tienen méas de 7 afios en el rubro. El 62,5% de los negocios encuestados tienen entre 1 a 3
trabajadores. EI 100% de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo maximizar
ganancias. EI 100% de los 8 representantes de las micro y pequefias empresas no tienen
conocimiento acerca de la Gestion de calidad. EI 100% de los representantes de las micro y
pequerias empresas han logrado percibir que aplicar la gestion de calidad puede ayudar a lograr
sus objetivos planteados. Esta investigacion concluyé que, la mayoria de los representantes de
las micro y pequefias empresas son jovenes entre 18 a 30 afios, cuentan con experiencia
significativa, la mayoria de ellos son de genero masculinos, cuentan con estudios superiores no
universitarios, que les ha facilitado tener mayor conocimiento y sobre todo creatividad y visién
por el negocio, finalmente son duefios propios. Ademas, la totalidad tiene como finalidad
maximizar ganancias, para brindar ayuda a sus familias, la mayoria tiene una permanencia en
el rubro de 7 afios, esto les ha permitido posicionarse mejor, asi mismo en su mayoria cuentan
entre 1 a 3 trabajadores de lo cual consideran suficiente por motivos de no contar con recursos

para reclutar mas personal. Se concluy6 que la totalidad de las mypes encuestadas no conocen



técnicas de gestion, conocen acerca de la herramienta, pero no llevan a cabo un plan o proceso

establecido.

Enriquez (2017) En su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad
de Chimbote, 2017, considero el siguiente objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote, 2017. el 60,0% de
representantes encuestados tienen 51 a mas afos, 66,7% son mujeres, 80,0% administran los
duefios. Como uno de los objetivos especificos planteo describir las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas como resultado obtuvo que el 73,4% de MYPES tienen de
7 a mas afos, 80,0% tiene de 1 a 5 trabajadores. Otro de los objetivos especificos es describir
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing y respecto a
gestion de calidad con uso de marketing: el 93,3% si tienen conocimiento acerca del termino
gestion de calidad, 86,7% de benchmarking, el 53,3% no les es facil adaptarse a los cambios,
el 86,7% solo conoce la observacién para poder medir el rendimiento de su personal, el 100%
afirma que la gestion de calidad si contribuye a una mejora en el rendimiento del negocio, el
66,7% conoce acerca del termino de marketing, el 100% no tiene una base de datos de sus
clientes, los productos que ofrece logra satisfacer a los clientes, el 53,3% no publicita su
negocio y no hace uso de técnicas de marketing, el 46,7% si utiliza herramientas de marketing
y el 93,3% establecen que el marketing mejora la rentabilidad de la empresa. Finalmente
concluyo que, la mayoria de los negocios encuestados tienen conocimiento empirico el
benchmarking, pero no se adaptan a los cambios, y no cuentan con una base de datos de

clientes, no hacen uso de herramientas de marketing mencionados.



Anaya (2016) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracién de productos panaderias,
distrito de nuevo chimbote, afio 2016. 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 industrial, rubro elaboracion de productos panaderias, distrito de Nuevo
Chimbote, afio 2016. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal para el recojo
de la informacién se utilizé una muestra de 23 micro y pequefias empresas, a quienes se les
aplico un cuestionario de 22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. El 65.22% de los
representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 82.61% son de género masculino. El
56.52% tiene grado de instruccién secundaria. EI 78.26 son duefios. Como uno de los objetivos
especificos planteo describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector industrial, rubro elaboracion de productos panaderias, distrito de nuevo Chimbote,
afio 2016 teniendo como resultado que el 91.30% de las Micro y pequefias empresas cuentan con
un promedio de 1 a 5 trabajadores El 65.22% tienen como finalidad de generar ganancias. El
60.87% tienen cierto conocimiento sobre la gestion de calidad. El 69.57% aseguran que miden
el rendimiento del personal mediante la observacion. Otro de los objetivos especificos es
describir las principales caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso del Marketing en las
micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracion de productos panaderias,
distrito de nuevo Chimbote, afio 2016 obtuvo como resultado que el

56.52% tienen cierto conocimiento sobre el Marketing. EI 100.00% no cuentan con una base
de datos de sus clientes. El 52.17% utilizan los carteles como medio para publicitar su negocio.
El 100.00% utilizan la estrategia de ventas como herramientas de Marketing. EI 60.87%
aseguran que al utilizar el Marketing han obtenido clientes mas satisfechos. Conclusiones: La

mayoria de las micro y pequefias empresas no aplica en todo potencial la gestion de calidad
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con el uso del Marketing, dado que solo utilizan los carteles como Unica alternativa para

promocionar su negocio.

2.2. Bases teodricas de la investigacion

Marketing

El marketing esta conformado por procesos y también técnicas dirigidas exactamente a ubicar
el comportamiento de los humanos con la finalidad de identificar sus principales necesidades,

procesos, objetivos y finalmente mostrar un producto que pueda satisfacer al cliente.

Kotler y Amstrong (2018) EI marketing es una herramienta, proceso social y de gestion,
mediante el cual las personas o clientes, manifiestan su necesidad, ofreciendo o intercambiando

productos o servicios. (pag.8)

Kotler afirma el concepto que deducimos acerca del marketing, una herramienta fundamental

en la empresa

Entorno a su forma de operar e influenciar en la organizacion, Hotler y Lane mencionan lo

siguiente:

El marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales. Una
de las mejores y mas cortas definiciones de marketing es “satisfacer las necesidades de manera

rentable”. (Hotler y Lane, 2016, Pag.16)

Cuando se refiere a rentable, se entiende por aplicar la herramienta del marketing de manera

estratégica, y basada en los objetivos de la empresa.

Satisfaccion de los clientes con los productos
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Vallejo (2016) Habla de que el producto es cualquier cosa capaz de satisfacer una necesidad o
deseo. Los productos pueden ser bienes, servicios, personas, animales, lugares, organizaciones,
eventos, ideas, etc. Mientras mas necesidades y deseos llegue a satisfacer el producto, este sera
mas requerido y apreciado por los clientes.

- El producto es un satisfactor de necesidades.

- El producto es un conjunto de atributos y beneficios.

- Algunos productos son de consumo final y otros requieren un proceso de

transformacion.

Los productos tienen un ciclo de vida. (Pag. 13)

La necesidad de querer un producto, nace en muchos casos, por productos sustitutos pero
adaptados a nuestra exigencia, para que el cliente pueda conocer y convencerse de algin
producto, tiene que existir un buen intercambio de informacion hacia su mercado y existen
herramientas como el marketing donde surgen todo un proceso de medios para realizar

publicidad, actualmente se toma muy en cuenta el marketing virtual.

Marketing Digital

Rodriguez, Camargo, Gonzalez y Gorrin (2016) El marketing digital es una oportunidad
latente y un canal mediatico potencial que permitira a las personas naturales y juridicas alcanzar
un posicionamiento y reconocimiento empresarial. La inversién econémica del marketing
digital se ve directamente disminuida en comparacion al Marketing Tradicional, generando asi
un claro peso de preferencia en relacién al marketing digital. La eficacia, la inmediatez y el
caracter directo son las principales caracteristicas del marketing digital, convirtiéndolo en un

medio productivo y proactivo.
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Herramienta muy eficaz como es el marketing virtual, que entre los diversos tipos que existe,
se manifiesta como el que mas resalta, identificando la situacion en el mercado y cual seria la

mas estratégica para aplicar en el mercado.
Marketing Tradicional

Toledo, Madeira & Garber. (2016) El Sistema de Marketing tradicional implica
establecer metas de marketing para una organizacion, ademas de planificar, implantar y

controlar las estrategias para alcanzarlas.

El marketing tradicional, también es considerada una herramienta interesante e importante, ya
que muchas empresas surgieron aplicando este tipo de herramienta y que con el tiempo fueron

innovando.
Ventajas usando el marketing

Rodriguez, Camargo, Gonzalez, & Gorrin (2015). Es en este punto donde entran en juego las
nuevas estrategias del marketing aunado a las nuevas tecnologias: alianzas estratégicas,
publicidad online, e-mail marketing, herramientas de fidelizacidon, entre otros, que convierten
el marketing digital en un apoyo esencial y fundamental en el marketing tradicional. Ademas,
en cuestion de costes y eficacia, las herramientas digitales ofrecen mayores ventajas ante las
tradicionales, sélo es necesario conocer suficientemente bien a su cliente potencial para idear
la mejor manera de llegarle, convirtiéndose esto en unos de los factores mas importante para
poder tomar decisiones correctas y adecuadas, de esta manera, solo bastaria optimizar gastos,

con la finalidad conseguir resultados efectivos.

Tanto en la situacion econdmica que es la mas resaltante, el buen uso de las estrategias de
publicidad, traen rentabilidad a la empresa, todo se vuelve una cadena que cada vez va tomando

mas valor y va creciendo.
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Gestion de Calidad

Sanchez (2017). La gestion de calidad, tomada o deducida como herramienta en el area
administrativa empresarial es también denominada como la buena instruccion que puedas dar,

que esta direccidn sea con calidad, que contenga principios, buenos resultados, objetivos y mas.

Operacionalizacion del Gestion de calidad

Pardo y Calso (2018) El sistema de Gestion promete alcanzar un conjunto de acciones
que tienen que estar plasmadas bien estructuradas y tener un régimen de evaluacion para asi

lograr la mas alta calidad ya sea de productos o de servicios.

Juarez (2018) Para una gestion empresarial las organizaciones deben trabajar con
modelos de negocios orientados a la permanencia en un mercado. A partir de esta premisa las
actividades de administracion y las actividades de marketing es hacer crecer la empresa y la
gestion de la administracion es sostener a la empresa y la gestion de la administracién es

sostener a la empresa para este crecimiento.

Procedimientos para implementar un sistema de gestion de calidad

Uribe (2017) EL sistema de gestion de calidad esta incluida en uno de los 5 aspectos de
las normas ISO 9001 donde los procedimientos sugeridos que especifica tal norma es que la
organizacion debe establecer , documentar , implementar y mantener un sistema de Gestién de
Calidad, lo que conlleva a identificar los procesos necesarios, determinar la secuencias e
interaccion de estos procesos , definir los criterios y métodos que aseguren gue la operacion y
el control de estos procesos son eficaces , definir los requerimientos para el control de la
documentacién y de los registros , realizar el seguimiento , la medicidn y el analisis de los

procesos Yy detallar el alcance que este sistema va a tener en la organizacién.(p,59)
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Los procesos para aplicar un Sistema de Gestion de Calidad contienen pasos y direcciones

regidas por la norma 1SO 9001 tal como en el texto anterior nos dice Uribe.

El control de la Gestion de calidad basado en procesos para el desempefio

Jarro & Calderon (2021) nos dice que es uno de los componentes fundamentales del Kaizen y

estd centrado en el mejoramiento del desempefio administrativo en todos los niveles:

Aseguramiento de la calidad.

- Reduccion de Costos

- Cumplir con las Cuotas de Produccion
- Cumplir con los programas de entrega
- Seguridad

- Desarrollo de nuevos productos
Implementacion de la Gestion de calidad

El aplicar la gestion de calidad contribuye mucho en el rendimiento de la empresa, esto nos

confirma el siguiente autor:

Duréan (2016) menciona que dentro de los puntos fuertes que se encuentran dentro de la linea

de Gestion de calidad encontramos que:

Ayuda a mejorar la productividad

- Consiste en dar al cliente lo que desea
- Todos los niveles estan involucrados
- Asegura el espiritu de equipo

- Su aplicacion es altamente motivante

Gonzélez (2017) menciona que, en concepto de calidad, hace alusion a la calidad del producto

final, actualmente podemos identificar que la gestion de calidad a nivel empresarial se extiende
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a diversas areas en todas las organizaciones y en los productos o servicios, asi también a los

clientes, sean internos o externos.

Micro y pequefias empresas

Ravelo (2018). Las mypes son unidades economicas que se constituyen por una
personas natural o también juridica, y se forma bajo cualquier organizacion que tiene como
objetivo desarrollar diferentes actividades como produccidn, extraccion, transformacion y

comercializacién de bienes.

Importancia de las mypes

Barraza (2016). En la actualidad las Micro y Pequefias empresas en el Perd son de vital
importancia para la economia de nuestro pais, sin embargo, el desarrollo de dichas empresas
se encuentra estancado, por la falta de un sistema tributario estable y simplificado que permita

superar problemas de formalidad y que motiven el crecimiento sostenido de las mismas.

2.3 Hipdtesis

Esta investigacion denominada Gestion de calidad con el uso del Marketing y Plan de Mejora
en la micro y pequefias empresas del sector servicio rubro fuentes de soda en la avenida pacifico
del distrito de Nuevo Chimbote, 2019 no se planted hipotesis por tratarse una investigacién de

tipo descriptiva.

Sierra. B. (2016) Las hipotesis son enunciados especiales caracterizados, desde el punto
de vista epistemologico, por ser ideas supuestas no verificadas pero probables y, en cuanto a

su contenido ontolégico, por referirse a variables o relaciones entre variables.
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2.4 Variables

Marketing en las micro y pequefias empresas

El marketing en las empresas es una herramienta que con el tiempo ha ido tomando mas
importancia, el uso que podemos darle va a depender mucho de las necesidades de nuestro
cliente y el impacto que pueda tener en el mercado, considerar un buen uso de esta herramienta
tiene muchos beneficios que pueden generar una posicién en el mercado mas estable, transmitir
la imagen de nuestro producto o servicio es totalmente importante, que sobre todo lleguemos
cada vez a mas clientes, cumpliendo expectativos y acompafiado de la satisfaccion que
podamos compartir satisfaciendo necesidades de nuestro producto nos hara una empresa mas

reconocida en muchos ambitos.

Cuando hablamos de gestion de calidad podemos decir que es de vital importancia para que el
marketing pueda funcionar correctamente en una empresa, ya que contribuye a la mype
ayudandola a posicionarse mostrando dichos productos y servicio que se puede ofrecer, con la
intencion de llamar la atencion de los clientes. EI marketing es el encargado de mostrar al
consumidor el producto, su valor y el servicio, el marketing a nivel estratégico, va a influir en
areas de la empresa, publicidad, promocion, es decir practicamente es un todo en las actividades

que tienen que ver con el mercado.

Gestion de calidad

La gestion de calidad toma en cuenta todas las areas en la empresa, en la mejora continua, en
un conjunto de procesos que lleve a cumplir objetivos, que cada vez las mypes, sean gestionadas
de la mejor forma, siempre llevando un control de cada area , proceso que influya en nuestra
empresa, que las técnicas que usemos sean para beneficio no solo econémico, sino también

enriquecer las mentes y cambiar los pensamientos de los representantes de las
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empresas, que puedan llegar a convencerse que la buena gestion hace grande a los negocios,
que el debido proceso de los productos y servicios puede traer consigo muchas ventajas , sobre

todo beneficios muy importantes.
Mypes

Las micro y pequefias empresas lo conforma un grupo de personas dentro de las cuales una de
ellas, en este caso el representante la constituye con un numero de trabajadores no especifico
y una organizaciéon bajo cualquier tipo, las mypes se conforma bajo personas que estén
dispuestas a desenvolverse en el puesto cumpliendo ciertas caracteristicas , y todos enfocados

o cumplir objetivos.
I11.  Metodologia
3.1 El tipo y el nivel de investigacion

El tipo de Investigacion que se utilizd para el desarrollo de este trabajo de investigacion

fue cuantitativo porque se utilizo instrumentos de medicion y evaluacion.

Cérdenas (2018). La investigacion es un proceso de formular preguntas y responderlas
mediante la recoleccidon de datos que pueden ser nimeros, palabras o imagenes, ante una
investigacion con datos cuantitativos, los datos para responder las preguntas son nimeros y
detras de los métodos hay una serie de paradigmas y teorias que sefialan las fortalezas de cada
uno por este motivo la decision de optar por un método u otro depende de los objetivos de la
investigacion, los datos disponibles y obviamente de los recursos posibles para llevar a cabo

un tipo de investigacion u otra.

El nivel de investigacion en este proyecto donde utilizamos la linea de investigacion

Gestion de Calidad fue descriptivo porque solo se describid las caracteristicas de la variable
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Gestion de Calidad y la Técnica Administrativa Marketing, asi como también de las Micro y

pequefias empresas.

Monjards (2019). La investigacion de nivel descriptivo es una investigacion cuyo
objetivo principal es recopilar datos e informaciones sobre las caracteristicas, propiedades,

aspectos o dimensiones de las personas, agentes e instituciones de los procesos sociales.

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de este proyecto de investigacion fue no experimental- transversal, no
experimental porque no se manipuld deliberadamente a la variable marketing y gestion de
calidad, es decir solo se observé el fendbmeno tal y como se presenta dentro de su contexto,
conforme la realidad, sin sufrir ningln tipo de modificaciones y transversal porque el estudio
de investigacion el Marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro fuentes de soda en la av. Pacifico

del Distrito de Nuevo Chimbote ,2019 se realizd en un espacio de tiempo determinado.

Hernandez-Sampieri y Torres (2018) EI disefio no experimental se divide teniendo en
cuenta, el tiempo en el que se recolectan los datos y este es el disefio transversal, que se
recolectan datos en un momento, tiempo Unico y tiene como propdésito describir variables y su

incidencia en un momento dado.

3.3 Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacion con respecto a la variable marketing y gestion de calidad fue aplicada a los
representantes de las 13 mypes del sector servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico

del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.Por lo tanto llega a conformar una poblacion finita que
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esta conformado por 13 representantes, el cuestionario se le aplico a los 13 representantes de

las mypes.

Lépez (2018). La poblacion es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas muy parecidas para los cuales seran extensivas las conclusiones, quedando

delimitada por el problema y los objetivos del estudio.
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3.4 Definicion y operacionalizacion de las variables e investigadores

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de medicion
conceptual operacional
El marketingesuna | El marketing trata | Conocimiento del Conocer la Si
herramienta, un de identificar y marketing aplicacion de la No
proceso social y de satisfacer las herramienta Tiene poco
gestion, mediante el necesidades conocimiento
cual las personas o humanas y sociales.
clientes, manifiestan | Una de las mejores  "proq,ctos exclusivos | Producir productos | Si
su necesidad, y mas cortas enfocados al cliente | No
ofreciendo o definiciones de A Veces
Marketing intercambiando . marketlng e Base de datos Registro de clientes | Si
productos o servicios. | “satisfacer las gr
(Kotler y Amstrong, | necesidades de i continuos No
2018) manera rentable”. Uso del marketing Mostar nuestro Ha aumentado

(Hotler y
Lane,2016)

producto con
creatividad

Ha disminuido
Se encuentra estancado

Medios de
publicidad

Optar por un medio
de publicidad
adecuado

Carteles

Periddicos

Volantes

Anuncios en la radio
Anuncios en la
television

Ninguna

Estrategias del
marketing

Ayudar a conocer

que estrategias son
las mas adecuadas
para la empresa

Estrategias de mercado
Estrategias de ventas
Estudio y
posicionamiento de
mercado

Ninguno
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Beneficios

Fidelizacion de los
clientes

Incrementar las ventas
Hacer conocida la
empresa

Identificar las
necesidades de la
empresa

Ninguna porque no lo
utiliza

Gestion de calidad

La gestion de calidad,
tomada o deducida
como herramienta en
el area administrativa
empresarial es
también denominada
como la buena
instruccion que
puedas dar, que esta
direccion sea con
calidad, que contenga
principios, buenos
resultados, objetivos
y mas. Sanchez.
(2017).

El sistema de
Gestion promete
alcanzar un
conjunto de
acciones que tienen
que estar plasmadas
bien estructuradas y
tener un régimen de
evaluacion para asi
lograr la mas alta
calidad ya sea de
productos o de
servicios. (Pardo.
My Calso A. 2018)

Gestion de la
administracién

Asegurar
conocimiento sobre
gestién de calidad

Si

No

Tiene poco
conocimiento

Actividades de
administracién

Mejorar la
productividad

Benchmarking
Marketing
Empowerment
Las 5¢
Outsourcing

Cumplir con cuotas
de produccion

Establecer tiempos
determinados

Poca iniciativa
Aprendizaje lento

No se adapta a cambios
Desconoce el puesto
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Cumplir con
programas de
entregas

Establecer un plan
de entregas

La observacion

La evaluacion

Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360°

Mypes

Desarrollo de nuevos | Innovacion en los Si

productos productos -No
Ravelo (2018). Las Barraza Edad promedio de Edad 18-30 afios
mypes son unidades | (2016). En  la | los duefios de las 31-50 afios
econdmicas que se | actualidad las Micro | mypes 51 a més afos
constituyen por una Pequefas -
personag/ naFt)uraI 0 Zmpresas en gl Per Genero de los Genero Mascul_lno
también juridica, y se | son de vital | representantes Femenino
forma bajo cualquier | importancia para la
organizacion  que | economia de | El grado de Grado de instruccién | Sin instruccién
tiene como objetivo | nuestro pais, sin | instruccion con el Primaria
desarrollar diferentes | embargo, el | que cuentan Secundaria
actividades como | desarrollo de dichas Superior no universitaria
produccion, empresas se Superior universitaria
extraccion, encuentra Cargoenel quese | Cargo que Duefio
transformacion y | estancado, por la| desempefia desempefia Administrador

comercializaciéon de
bienes.

falta de un sistema
tributario estable y
simplificado  que
permita superar
problemas de

Cuanto tiempo tiene
realizando labores

Tiempo en el cargo

0 a 3 afios
4 a 6 afnos
7 a mas afos
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formalidad y que
motiven el
crecimiento
sostenido de las
mismas.

Cuanto tiempo en el
rubro

Tiempo en el rubro

0 a 3 afios
7 a mas anos

Cantidad de
trabajadores con los
que labora

Cantidad de
trabajadores

1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores
11 a més trabajadores

Vinculo familiar en
su empresa

Familiares o no
familiares

Familiares
No familiares

Con que motivo fue
creada la empresa

Obijetivo de creacion

Generar subsistencia
Generar ganancia

Fuente. Elaboracion propia
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3.5 Técnicas e instrumentos

La técnica que se utiliz6 para la recoleccion de la informacion fue, la encuesta, porque
es una técnica destinada a obtener datos de varias personas, cuyas opiniones son fundamentales

para la investigacion.

La encuesta se aplico a los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de nuevo Chimbote ,2019.

El instrumento que se utiliz6 en esta investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado con 21 preguntas dirigidas al representante de las Micro y Pequefias empresas
sobre las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas y sobre la
variable del marketing y gestion de Calidad. Las preguntas fueron de tipo dicotémicas de

intervalo, de alternativa mdaltiple, etc.

3.6 Plan de Anélisis

Para el plan de analisis de esta investigacion, se hizo uso del andlisis descriptivo; y para la
tabulacién de los datos se utiliz6 como soporte el programa Microsoft Excel, el programa

Word, PDF, Turnitin, etc.
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3.7 Matriz de consistencia

Titulo Enunciado | Objetivos Variable Hipotesis Metodologia Técnicas e Plan de
instrumentos | analisis

El Objetivo General: Las hipotesis | La investigacion | Técnica: Para realizar

marketing | ¢Cuéles son | Determinar las caracteristicas del marketing como son enunciados | fue de tipo la

como las factor relevante en la gestion de calidad y plan de especiales cuantitativo, - Encuesta digitalizacion

factor caracteristic | mejora en las micro y pequefias empresas del sector ) caracterizados, | nivel descriptivo se utilizd los

relevante | as del servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico| Marketing | gesde el punto | y de disefio no | Instrumento: | programas,

enla marketing | del distrito de Nuevo Chimbote ,2019. de vista | experimental — Microsoft,

gestion de | como factor | Objetivos especificos: epistemoldgico | transversal Cuestionario Word, para la

calidady | relevante en | 1. Determinar las caracteristicas de los representantes , por ser ideas tabulacion de

plan de la gestidn de las micro y pequefias empresas del sector servicio supuestas  no estructurado datos se usé

mejoraen | de calidad y | rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito verificadas el programa

las micro | plan de de Nuevo Chimbote, 2019. pero probables, Microsoft

y mejora en 2. Determinar las caracteristicas de las micro vy por lo tanto, Excel.

pequefias | lasmicroy | pequefias empresas del sector servicio rubro fuentes de esta

empresas | pequefias soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Gestion de investigacion

del sector | empresas Chimbote, 20109. Calidad no formulo

servicio, | del sector 3. Determinar las caracteristicas del marketing como hipotesis.

rubro servicio, factor relevante en la gestion de calidad y plan de Sierra. B.

fuentes de | rubro mejora en las micro y pequefias empresas del sector (2016)

sodaenla | fuentesde | servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico

avenida sodaenla | gel distrito de Nuevo Chimbote ,2019.

pacifico | avenida 4. Elaborar un plan de mejora de las microy

del distrito | Pacifico del | oo efias empresas del sector servicio, rubro fuentes

de Nuevo ([]\l;ag\l/tg de de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo

Chimbote Chimbote Chimbote ,20109.

2019.

’ ,2019?

Fuente. Elaboracién propia
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3.8 Principios éticos

Este trabajo de investigacion estuvo dirigido por la linea de investigacion de la escuela
profesional de administracion denominada el marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro fuentes
de soda en la avenida pacifico del distrito de nuevo Chimbote ,2019. El presente trabajo de
investigacion se realizd con responsabilidad, respeto, honestidad, y la informacion que se
obtuvo fue real, ya que los datos recolectados son solamente para uso de estudio. Asi mismo
los datos se basan por principios éticos, como la justicia que exige el derecho a un trato de
equidad, privacidad y confiablidad., también se tom6 en cuenta la lealtad, donde se guarda con
transparencia toda la informacion brindada, tanto como en la preparacién y seguimiento de la
investigacion, por altimo, el principio de la fidelidad, ya que el trabajo que se realizo, solo fue

utilizado para fines académicos.

Principios de confidencialidad: La informacion que se recibié y se publique estara bajo la
aprobacion y permiso del duefio de la micro y pequefias empresas encuestadas. Asi mismo la
encuesta realizada fue an6nima, ya que no se publico la realidad o problematica individual de
cada Mype encuestada, sino en formal global se dio a conocer los resultados por la muestra

establecida.

Principios de confiabilidad: Toda la informacion es real y fidedigna, ya que fue extraida de

fuentes primarias y secundarias de informacion.

Respeto a la persona humana: Se respeté las ideas, creencias de las personas, comentarios,
cultura; para la elaboracion del trabajo de investigacion, siempre buscando el bien comdn, sin

danar la integridad de los representantes ni a las empresas que pertenecen.
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IV. Resultados

4.1 Resultados

Tabla 1. Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote,

20109.
DATOS GENERALES N° %
Edad
a) 18- 30 afios 10 76.92
b) 31 -50 afios 2 15.38
c) 51 amas afios 1 7.69
Total 13 100.00
Genero
a) Masculino 0 0.00
b) Femenino 13 100.00
Total 13 100.00
Grado de Instruccion
a) Sin instruccion 7 53.85
b) Primaria 3 23.08
c) Secundaria 2 15.38
d) Superior no 1 7.69
universitaria
e) Superior 0 0.00
universitaria
Total 13 100.00
Cargo que desempeiia
a) Duefio 11 84.62
b) Administrador 2 15.38
Total 13 100.00
Tiempo que desempefia en
el cargo
a) 0a3anos 8 61.54
b) 4 a6 afios 5 38.46
€) 7 amas afos 0 0.00
d) Total 13 100.00

Fuente. Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.
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TABLA 2. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de nuevo Chimbote ,2019.

Datos Generales N° %
Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro
a) 0a3afos 8 61.54
b) 4 a6 afnos 4 30.77
C) 7 amas afos 1 7.69
Total 13 100.00
Numero de trabajadores
a) 1ab5trabajadores 12 92.31
b) 6 a 10 trabajadores 1 7.69
c) 11 a mas trabajadores. 0 0.00
Total 13 100.00
Las personas que laboran en su
empresa
a) Familiares 10 76.92
b) Personas no familiares 3 23.08
Total 13 100.00
Objetivo de creacion
a) Generar ganancia 12 92.31
b) Subsistencia 1 7.69
Total 13 100.00

Fuente. Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, 2019
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TABLA 3. Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro fuentes

de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote ,20109.

Datos Generales N° %

Conocimiento del término

Marketing
a) Si 11 84.62
b) No 0 0.00
c) Tiene poco 2 15.38
conocimiento 13 100.00
Total

Los productos atienden a las

necesidades de los clientes
a) Si 10 76.92
b) No 0 0.00
c) A veces 3 23.08
Total 13 100.00

Base de datos de los clientes
a) Si 4 30.77
b) No 9 69.23
Total 13 100.00

Nivel de ventas haciendo uso

del marketing
a) Haaumentado 9 69.23
b) Ha disminuido 0 0.00
c) Seencuentra estancado 4 30.77
Total 13 100.00

Medios que usa para

publicitar su negocio
a) Carteles 4 30.77
b) Periddicos 3 23.08
¢) Volantes 4 30.77
d) Anuncios en la radio 2 15.38
e) Anunciosen la 0 0.00
television 0 0.00
f) Ninguna 13 100.00
Total

Herramientas de Marketing

que usa
a) Estrategias de mercado 10 76.92
b) Estrategias de ventas 3 23.08
c) Estudioy
posicionamiento de 0 0.00
mercado
d) Ninguno 0 0.00
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Total 13 100.00

Continta...
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Beneficios haciendo uso del

marketing
a) Incrementar las ventas 11 84.62
b) Hacer conocida la 1 7.69
empresa
c) ldentificar las 1 7.69
necesidades de la empresa
d) Ninguna porque no lo 0 0.00
utiliza
Total 13 100.00
Término Gestion de calidad
a) Si 8 61.54
b) Tiene poco 3 23.08
conocimiento
c) No 2 15.38
Total 13 100.00
Técnicas modernas de gestion
de calidad
a) Benchmarking 4 30.77
b) Marketing 7 53.85
c) Empowerment 2 15.38
d) Las5¢c 0 0.00
e) Outsourcing 0 0.00
f) Otros 0 0.00
g) Ninguno 0 0.00
Total 13 100.00
Dificultad en el personal para
implementar una gestion de
calidad
a) Poca iniciativa 8 61.54
b) Aprendizaje lento 4 30.77
c) No se adapta a los 0 0.00
cambios
d) Desconocimiento del 1 7.69
puesto
e) Otros 0 0.00
Total 13 100.00
Técnicas para medir el
rendimiento
a) Laobservacion 9 69.23
b) Laevaluacion 3 23.08
¢) Escala de puntuaciones 0 0.00
d) Evaluacion 360 0 0.00
e) Otros 1 7.69
Total 13 100.00

Continda...
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La gestion de la calidad en el
rendimiento del negocio

a) Si
b) No
Total

10
3
13

100.00
0.00
100.00

Fuente. Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote, 2019

Tabla 4. Plan de Mejora

poco llamativos

marketing hoy en dia
y usan solo los
carteles y volantes.

un especialista en
marketing moderno
que los ayude, a
captar clientes de
una manera mas
atrayente.

Problema Causas Accion de mejora Responsable
Encontrado
No hacen uso de una | No implementan la | Seleccionar su
Gestion de gestion de calidad, personal de manera | Duefio/
Calidad debido a que no eficaz por Representante
cuentan con el caracteristicas que la
personal correcto. empresa requiera y

asi evitar malas

organizaciones.
No hacen uso de un | No hacen uso del Crear una Base de Duefio
sistema informatico | sistemaen el datos para no solo /Representante
de control establecimiento saber con qué

frecuencia asisten si

no también, que

otros aspectos

podemos tomar en

cuenta de cada

cliente, como un

buzén de

recomendaciones
Sus medios de No toman en cuenta | Buscar Duefio /
publicidad son muy | la modernidad del recomendaciones en | Representante

Fuente. Elaborado por el estudiante
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4.2 Andlisis de los resultados

Tabla 1. Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector servicio rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de
Nuevo Chimbote, 2019.

En la tabla 1 se determin6 76.92 % tiene una edad promedio entre los 18 a 30 afios (Tabla 1).
Estos resultados coinciden con Jauregui (2014) ya que el 50% de los encuestados tienes de 18
a 30 afios y también coinciden con Anaya (2016) donde también recalca que el 65.22% de los
encuestados se encuentran entre los 18 a 30 afos, Estos resultados contrastan con Ortiz (2017)
el cual manifiesta que el 58,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
una edad promedio de 31 a 50 afios. Esto demuestra que hoy en dia las Micro y Pequefias
empresas estan formadas en su mayoria por personas jévenes, donde tienen claro sus decisiones
para la empresa, con ideas innovadoras y con nuevos aportes para el mercado. El 100.00% son
del género femenino (Tabla 1). Estos coinciden con lo encontrado por Jauregui (2014) el cual
manifiesta que el 50% son de género femenino, resultados que contrastan con los resultados
encontrados por Ortiz (2017) el cual manifiesta que el 66.0% de los representantes son de sexo
masculino, ademas, también contrastan con Anaya (2016) el cual menciona que el 82.61% de
encuestados son de sexo masculino. De acuerdo a lo mencionado, se afirma que existen

representantes de ambos sexos desempefidndose en las empresas.

Tabla 2. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de nuevo Chimbote
,20109.

En la tabla 2 se observo que el 61.54 % tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3
afios (Tabla 2), estos resultados contrastan con Ortiz (2017) donde menciona que el 50.00 %

de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios de permanencia en el rubro. Contrasta
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con los resultados encontrados por Jauregui (2014) los cuales manifiestan que el 37,5% tiene
un tiempo de 7 a mas afios, al igual que lo encontrado por Enriquez (2017) el cual manifiesta
que el 73,4% de las micro y pequefias empresas tiene un tiempo promedio desenvolviéndose
en su rubro de 7 a mas afios. Lo que nos va demostrando es que las mypes usualmente se

mantienen en un tiempo de 7 afios de antigliedad, por tanto; saben y conocen bien su negocio.

En la tabla 2 obtuvimos como resultado que el 92.31 % cuentan con 1 a 5 trabajadores (Tabla
2); Estos resultados coinciden con Ortiz (2017), Enriquez (2017) y Anaya (2016) lo cual
manifiesta que el 41,6%, el 80.0% Yy el 91,30% cuentan con un promedio de 1 a 5 empleados.
Estos resultados contrastan con Jauregui (2014) los cual manifiesta que el 62,5% cuentan de 1
a 3 trabajadores, demostrando que la gran mayoria de las mypes cuentan con un numero
promedio de 1-5 trabajadores los cuales son suficientes y se bastan como para poder llegar a
sus objetivos y/o metas que se proponen. El 76,92% trabajan con personas no familiares y
28.00% restante trabajan con familiares en su empresa (Tabla 2). Lo cual demuestra que la gran
mayoria de las mypes optan por trabajar con personas no familiares, si en caso se de alguna

discrepancia no puedan poner en riesgo el avance y surgimiento del negocio.

Tabla 3. Determinar caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote ,2019.

En funcion al conocimiento de la herramienta Marketing, encontramos que el 84.62% conoce
el término (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Mendoza
(2018) el cual menciona que el 40,0% de sus encuestados conoce el término marketing ,
resultados que coinciden con Enriquez (2017) donde obtuvo como resultado que el 66,7% de

su poblacion también conoce el termino Marketing, esto a la vez se confirma con Anaya(2016)
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donde afirma con 56,62 % de encuestados también tiene conocimiento acerca de Gestion de
calidad lo cual demuestra que conocen de la técnica del marketing, siendo favorables para ellos
y para el negocio, también saben acerca de la buena gestion, y eso es muy bueno y beneficioso.
El 76.92% de los encuestados respondid que los productos que se ofrecen en el establecimiento
cumplen las necesidades de los clientes (Tabla 3). demostrando que efectivamente en las Mypes
atienden vy satisfacen las necesidades de los consumidores, ganandose la fidelizacion de sus

clientes, siendo esto muy favorable para el negocio.

El 69.23% de los representantes menciona que no tiene una base de datos de sus clientes (Tabla
3). Resultados que coinciden con los resultados encontrados por Enriquez (2017) el cual
menciona que el 100,00% no tiene una base de datos de sus clientes, esto coincide con Anaya
(2016) que menciona que el 100,00% tampoco cuentan con una base de datos. Lo cual
demuestra que las Mypes en la actualidad tienen una gran desventaja por no utilizar una base
de datos de sus clientes, si en caso contrario lo utilizaran aumentaria su eficacia y habria
trabajos que se realicen con mayor rapidez y agilidad.

El 69.23% de los representantes menciona que su nivel de ventas de su empresa con el uso del
marketing ha aumentado (Tabla 3). Estos resultados contrastan con Enriquez (2017) el cual
indica que el 40% disminuyo sus ventas con el uso del marketing. Lo cual demuestra que el
marketing es una técnica de la gestion de calidad muy efectiva y eficiente para competir en el
mercado ya que se visualizan buenos resultados, como muestra de ello la incrementacion de las

ventas en los negocios, pero al no usarlo también puede traer desventajas.

El 30.77 % de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizan los carteles como
medio para publicitar su negocio (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados

encontrados por Mendoza (2018), y con Anaya (2016) el cual menciona que el 40% vy el 52,17%

35



utilizan los carteles como medio de publicidad, estos resultados contrastan con Enriquez (2017)
, el cual demuestra que el 53,3% de sus encuestados no utiliza ningiin medio para publicitar su
negocio. Lo cual demuestra que las mypes utilizan los medios fisicos como las gigantografias
y carteles para hacerle publicidad a su negocio y de esta manera hacerlo conocido y por

consiguiente atraer mas clientes.

El 76.92% de las mypes usan las estrategias de mercado como herramientas, el marketing
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con lo dicho por Enriquez (2017) con el 46,7 % de sus
encuestados utilizan las estrategias de mercado como herramienta de marketing. Estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por Mendoza (2018) y Anaya (2016) en
el que menciona que el 60.00% y el 100% usan estrategias de ventas como herramientas. Lo
cual afirma que la mayoria de las mypes utilizan la estrategia de venta en su negocio ya que es
uno de los mas importantes pilares en las empresas para poder generar buenos resultados

econdmicos y también para poder crecer como negocio.

El 84.62% de las mypes obtuvieron como beneficio la incrementacion de las ventas utilizando
el marketing y publicidad en su empresa (Tablas 3). Estos resultados contrastan con lo dicho
por Enriquez (2017) que sefiala que el 93,3%de los encuestados ha obtenido como beneficio la
rentabilidad de la empresa esto a la vez contrasta con lo dicho por Anaya (2016) el cual

menciona que el 60,87% ha obtenido clientes satisfechos.

En la tabla 3 se obtuvo como resultado que el 61.54% conoce el término gestion de calidad
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados, encontrados por Jauregui (2014) el
cual manifiesta que el 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen
el término Gestion de Calidad, ademas coinciden con lo encontrado por Enriquez (2017) el cual
manifiesta que el 93,3 % de los representantes aseguraron conocer sobre el término gestion
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de calidad y finalmente coincide con lo encontrado por Anaya (2016) y Mendoza ( 2018) el
cual manifiestan que el 60,87% y el 80% de los encuestados tienen conocimiento sobre gestion
de calidad. Lo cual demuestra que en la actualidad los representantes de las mypes se han
informado un poco mas, han indagado de algunas fuentes para que tengan un previo

conocimiento de la gestion de la gestion de calidad.

El 53.85 % conocen la técnica del marketing de las técnicas modernas de Gestion de calidad
(Tabla 3). Afirmando asi que si existe un leve conocimiento acerca de esta herramienta, como
técnica de modo que favorece a su negocio porque pueden poner en practica sus conocimientos
empiricos dentro de su propio negocio Yy de esta manera obtener muchos beneficios.

El 61.54% de las razones por las cuales se dificulta a los colaboradores aportar con la aplicacion
de una buena gestién es que no cuentan con mucha iniciativa (Tabla 3). Resultados que
contrastan con los resultados encontrados por Mendoza (2018) donde nos habla de que el
80.0% del personal conforman al grupo de aprendizaje lento, también contrasta con Enriquez
(2017) el cual afirma que el 53,3% no se adaptan al cambio. Lo que demuestra que el personal
que esta siendo contratado en las Mypes de la actualidad no tiene la motivacion ni la iniciativa
para poder aportar buenas ventas en los negocios.

El 69.23% de los emprendedores aplican el método de observar a sus trabajadores, para poder
observar su rendimiento en sus actividades (Tabla 3). Este porcentaje coincide con los
resultados obtenidos por Enriquez (2017) el cual menciona que el 86,7% de las Mypes
encuestadas acepto que la empresa utiliza el metodo de la observacion, esto a la vez coincide
con lo dicho por Anaya (2016) que el 69,57% también mide el rendimiento de su personal
mediante la observacion , que quiere decir que las Mypes evalGan constantemente a sus
empleados, ya sea por el método de evaluacion, observacion entre otros para evaluar la

eficiencia y eficacia de su personal dentro del horario laboral. EI 100.00. % manifiestan que la

37



gestion de calidad contribuye con el rendimiento del negocio (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Mendoza (2018) donde todos sus encuestados
estan de acuerdo en que la Gestion de calidad aporta en los temas econdémicos, esto coincide
con lo encontrado por Enriquez (2017) el cual manifiesta que el 100% consideran que la gestion

de Calidad mejora el rendimiento del negocio.
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PLAN DE MEJORA

Datos Generales

Razdn social: Fuentes de Soda
Direccién: Av. Pacifico — Nuevo Chimbote
Misién

Otorgar a los clientes una experiencia refrescante y saludable, con un excelente
servicio en atencion.

Vision

Cumplir con ser la empresa lider en el rubro fuentes de soda, cubriendo expectativas
de los clientes, mediante un servicio que sea de calidad

Objetivos Empresariales

Convertirnos en lider del mercado
Contar con un servicio eficiente
Cubrir las expectativas de los clientes

Producto o servicio

Ensalada de fruta, Helados, Jugos, Pasteles.
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6. Organigrama

N ———

GERENCIA
I, ---------------- ~
1
_________________________________ ' AREA CONTABLE
1
1
AREA DE AREA DE
AREA DE VENTAS PRODUCCION ADMINISTRACION
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6.1 Descripcion de funciones

Cargo Gerente General
Perfil - Con experiencia en el rubro, proactivo y sobre todo
conocimiento en el cargo
Funciones - Planificar, organizar, dirigir y controlar el funcionamiento de
la empresa.
- Cumplir con los objetivos planeado por la empresa
- Establecer soluciones ante cualquier adversidad
Cargo Area de Ventas
Perfil - Experiencia en el &rea, creativo
- Conocimientos en el area de ventas, en administracion
- Manejo de programas como, Excel
Funciones - Conocer los productos o servicios que se ofrece, y venderlos
de manera activa, fidelizar cliente y captar nuevos clientes
- Promocionar los productos para crear una diferencia con la
competencia
Cargo Area de administracion
Perfil - Conocimientos en programas sistematicos y software
- Responsable
- Lider
Funciones - Lograr establecer mecanismos de administracion, y sobre
todo poder llevar un control dentro de la empresa
- Organizar pagos a personal, remuneraciones entre otras
- Lograr capacitar al personal para un mejor rendimiento en sus
labores
Cargo Area de Produccion
Perfil - Tener conocimiento sobre la materia prima a utilizar
- Experiencia en el area
Funciones - Mantener la calidad del proceso de los productos

Mantener actualizado los productos que se ofrece entorno a
decoracion y disefio
Dar un uso correcto a los materiales y no generar perdidas
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6.2 Diagnostico empresarial

MATRIZ FODA FORTALEZAS DEBILIDADES
0.1 Precios accesibles 0.1 Negocio pequefio
0.2 Variedad de productos | 0.2 Infraestructura no muy
0.3 Buena atencion al adecuada
cliente

OPORTUNIDADES

0.1 Fidelizacion de clientes
0.2 Nuevos clientes

01.Aplicar las estrategias | 01. Expandir el negocio

de marketing para lograr (sucursales)mejorando
la mayor captacion de los el local aprovechando
clientes. (F1, F2, F3.01, que existe una gran
02) demanda.

AMENAZAS

0.1 Competencia directa
0.2 Negocios de comidas
similares o sustitutos

01. Através de las4 pse | 01. Disefiar al servicio, un
podra fortalecer y valor agregado para poder
neutralizar a la ser competitivos. (D.1,
competencia ideando un | D2, Al, A2)

plan estratégico. (F1, F2,
F3, Al, A2)

Indicadores de gestidn

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la
MYPE

Personal en el negocio

No se adapta a los cambios en la organizacion
ademas de que su aprendizaje es lento siendo
muy desfavorable para el crecimiento de la
organizacion.

Base de datos en la empresa

Existe una deficiencia debido a que no cuenta con
un control de sus clientes que frecuentan en la
empresa.

Herramientas de marketing

Carencia de personal adecuado para la aplicacion
del marketing en su empresa por lo tanto lo
aplican de forma empirica
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8. Problemas

Indicadores

Problemas

Seguimiento del problema

Personal en el negocio

Resistencia al cambio y
dificultad de aprendizaje

Esto suele darse por que los
trabajadores no reciben la
suficiente motivacion y no
es el personal adecuado
para la empresa

Bases de datos en la
empresa

Inexistencia

Las empresas por descuido
y falta conocimiento no
hacen uso del software

Herramienta de marketing

Personal no idéneo

Debido a que las MYPE no
quieren generar mas gastos
no contratan a experto en el
area de marketing y lo

aplican de manera empirica
con conocimientos basicos.

9. Establecer soluciones
9.1 Establecer soluciones

Indicadores

Problemas

Accidn de mejora

Personal en el negocio

Resistencia al cambio y
dificultad de aprendizaje

Realizar
retroalimentaciones para
que el personal se sienta
identificado con la empresa,
y/o reclutar nuevo personal

Bases de datos en la
empresa

Inexistencia

Hacer uso de programas
modernos existentes
actualmente para llevar a
cabo un registro de sus
clientes

Herramienta de marketing

Personal no idéneo

Los duefios deberian optar
por invertir en una mejor
técnica de publicidad en su
empresa, hoy en dia existen
diversos para cada tipo de
empresa.
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9.2 Estrategias que desea implementar

N° | Acciones de mejora | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
a llevar a cabo

01 | Realizar Puede no 3 meses | Unaempresa con | Realizar
retroalimentaciones | existir compromiso y constantes
para que el personal | compromiso personal reuniones
se sienta de parte de los empefnoso donde se
identificado con la trabajadores interactle de
empresa manera mas

didactica las
actividades

02 | Hacer uso de Mal uso de los | 6 meses | Una empresa Compartir con
programas modernos | programas mas todo el
existentes sistematizada y personal, sobre
actualmente para con un control los programas,
Ilevar a cabo un mas exacto funcion y el
registro de sus manejo de los
clientes sistemas.

03 | Los duefios deberian | Desconfianza | 1 afio Una empresa Buena toma de
optar por invertiren | por los identificada con | decisiones por
una mejor técnica de | resultados sus productos, decision de
publicidad en su muy reconocida | todos los

empresa, hoy en dia
existen diversos para
cada tipo de
empresa.

en el mercado

colaboradores.
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9.3 Recursos para la implementacion de las estrategias

N° | Acciones de mejora | Recursos Econdmicos | Tecnoldgicos Tiempo
a llevar a cabo Humanos
01 | Realizar Gerencia y S$/.500.00 Local, 3 meses
retroalimentaciones | Area de Mensuales | materiales.
para que el personal | Administracién
se sienta
identificado con la
empresa
02 | Hacer uso de Gerencia, Area | S/.900.00 Local, 6 meses
programas de Mensuales | materiales,
modernos existentes | administracion, equipos
actualmente para Area de Ventas
llevar a cabo un
registro de sus
clientes
03 | Los duefios Gerencia, Area Local, 1 afio
deberian optar por de $/.1000.00 | materiales,
invertir en una administracion | Mensuales | equipo.

mejor técnica de
publicidad en su
empresa, hoy en dia
existen diversos
para cada tipo de
empresa.
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9.4 Cronograma de actividades

N° | Acciones de mejoraa | Inicio Final Enero - Diciembre
llevar a cabo
01 | Realizar 01-01-2022 30-03-
retroalimentaciones 2022
para que el personal se
sienta identificado con | | |
la empresa
02 | Hacer uso de 01-01-2022 30-06-
programas modernos 2022
existentes actualmente
para llevar a cabo un
registro de sus clientes NN
03 | Los duefios deberian 01-01-2022 30-12-
optar por invertir en 2022

una mejor técnica de
publicidad en su
empresa, hoy en dia
existen diversos para
cada tipo de empresa.
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V.  Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

De las caracteristicas de los representantes de las mypes, los resultados obtenidos nos
dicen que la mayoria de los encuestados tiene entre 18 a 30 afios, todos los encuestados son de
género femenino, también la mitad de los representantes no tienen ningun grado de instruccion,
casi la mayoria de estos encuestados son los duefios de sus negocios, y se han desempefiado

por alrededor de 0 a 3 afios como duefios y también el mismo tiempo en el rubro.

De las caracteristicas de las mypes casi la mayoria tienen entre 1 a 5 personas laborando
en el negocio, y de sus trabajadores, la tercera parte son familiares, y tienen como principal

objetivo ser una empresa con fines de lucro.

La mayoria de los encuestados conocen a cerca del término Marketing, y sus productos
que ofrecen satisfacen las necesidades de los clientes, méas de la mitad de encuestados no cuenta
con una base de datos y que desde que aplicaron el marketing en sus negocios, les ha traido
buenos resultados, el medio que utilizaron en la mayoria fue de los carteles de publicidad, la

mayoria menciona que les ha traido como beneficio el alza de las ventas.

La mayoria de los representantes en funcién a la gestion de calidad se obtuvo como
resultado que mas del 50% de los encuestados conocen acerca del término gestion de calidad
al igual que las técnicas de gestién, y como principal problema dentro de estas mypes para
aplicar distintas técnicas de gestion es la poca iniciativa y los representantes lo evalian por
medio de la observacién y a pesar de eso también manifiestan que la gestion de calidad

contribuye con el rendimiento del negocio.
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5.2 Recomendaciones

Las MYPES encuestadas se pudo conocer que tiene algunos problemas para aplicar otros
medios de marketing para publicitar su negocio para ello se debe de realizar una capacitacion

0 buscar la ayuda de expertos en el area para recibir la mejor opcion.

Con respecto a los nuevos medios de publicidad para las empresas, deberian utilizar medio de
publicidad que se adapte a la nueva realidad de las mypes como son los medios mas modernos,
ya que actualmente se hace uso de las plataformas virtuales que son las mas llamativas en estos

tiempos.

También se recomienda la aplicacion de una base de datos o software tanto de los clientes como
de control, con los cuales se puedan realizar un proceso adecuado y mas ordenado y lograr

transmitir al cliente una organizacion mas representativa.

Se encontr6 una baja motivacion por aprender, a esto se le recomienda que se apliquen nuevos

métodos de motivacién al personal, ya que existen diferentes tipos de motivacion para cada

persona o en todo caso que se haga una nueva seleccion del personal idoneo para el puesto.
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Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afio 2019

Afo 2021

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

Mes

Mes

Mes

Mes

12

3

1 2 3

2| 3

4, 1) 2| 3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion  del
proyecto por el

Jurado de
Investigacion

Exposicion del

proyecto al

Jurado de
Investigacion

Mejora del
marco tedrico y
metodoldgico

Elaboracién y

validacion del

instrumento de
recoleccion de
datos
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Elaboracion del
consentimiento
informado

(*)

Recoleccion de
datos

Presentacion de
resultados

10

Andlisis e
Interpretacion de
los resultados

11

Redaccion del
informe
preliminar

13

Revision del
informe final de
la tesis por el
Jurado de

Investigacion

14

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

15

Presentacion de
ponencia en
jornadas de
investigacion

16

Redaccién de
articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante

Categoria | Base | %ontmero | Total (S/.)
Suministros (*)

0 Impresiones

0 Fotocopias

0 Empastado

0  Papel bond A-4 (500 hojas)

0 Lapiceros

Servicios

0 Uso de Turnitin 50.00 2 100.00

Sub total

Gastos de viaje

U  Pasajes para recolectar informacion
Sub total

Total de presupuesto desembolsable

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categori a Base | %0 nGmero |Total (S/.)
Servicio s
0 Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
O Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
| Soporte informatico 40.00 4 160.00
(Médulo de Investigacion del ERP University -
MOIC)
O Publicacién de articulo en repositorio i 50.00 1 50.00
nstitucional
Sub tota | 400.00
Recurso humano
O Asesoria personalizada (5 horas por s 63.00 4 252.00
emana)
Sub tota | 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.)
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Anexo 3. Poblacion Muestral

N° Razén social Representante Direccién

01 Fuente de Soda Valentina Esther Delgado Av. Pacifico 072
Saenz

02 Fuente de soda “Coco shake” Maria Zoila Av. Pacifico 1771,
Escudero Pefia Buenos Aires | etapa

03 Fuente de soda “Disfrutas” Patricia Guillen Av. Pacifico 464
Alfaro

04 Fuente de soda “El sanguchon” Menkelly Salinas Av. Pacifico 472
Cordova

05 Fuente de soda Anthony Cristina Sanchez Av. Pacifico 442
Lara

06 Fuente de Soda “Emilyn Burger” Emilyn Flores Av. Pacifico 434
Torrealva

07 Fuente de soda “El papayon” Carolina Narvaez Av. Pacifico 089
Soto

08 Fuente de soda “Minos Gelato” Marlene Cruz Alejos | Av. Pacifico 498

09 Fuente de soda Isabel Maria Isabel Culqui | Av. Pacifico —
Cotos Buenos aires A-14

10 Fuente de soda Nacemi Nahomy Cerna Av. Pacifico 466
Mifiano

11 Fuente de soda “Food Party” Cecilia Ormefio Av. Pacifico —
Poma Buenos aires — H-18

12 Fuente de soda “Helamor” Dalila Benavides Av. Pacifico 522
Sotomayor

13 Fuente de soda “Fruti geli” Flor Sanchez Castro | Av. Pacifico 852
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS 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 ElI marketing como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de nuevo Chimbote ,2019.
Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

I. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18—30 afios b)

31 — 50 afios c)

51 a mas afios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccién

a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempeia

a) Duefo

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0a3arios

b) 4 a6 afios

c) 7 amas afos

1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefas empresas.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afos
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b)
c)

4 a 6 anos
7 a mas afnos

7. Namero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son

a)
b)

Familiares
Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a)
b)

Generar ganancia
Subsistencia

Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD
2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

10.

a)
b)

c)

11.

a)
b)

c)

12.

a)
b)

13.

a)
b)

c)

14.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

15.

a)
b)
c)
d)

16.

a)
b)
c)
d)

17.

a)
b)

Conoce el termino marketing

Si

No

Tiene cierto conocimiento

Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes
Si

No

A veces

Tiene una base de datos de sus clientes

Si

No

El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing
Ha aumentado.

Ha disminuido.

Se encuentra estancado.

Qué medios utiliza para publicitar su negocio
Carteles

Periddicos

Volantes

Anuncios en la radio

Anuncios en la television.

Ninguna

Qué herramientas de marketing utiliza
Estrategias de mercado

Estrategias de ventas.

Estudio y posicionamiento de mercado.
Ninguno

Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa
Incrementar las ventas

Hacer conocida a la empresa

Identificar las necesidades de los clientes.
Ninguna porque no lo utiliza.

Conoce el termino Gestién de Calidad

Si

No

59



Tiene poco conocimiento

. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce

Benchmarking
Marketing
Empowerment
las5c¢c
outsourcing
otros

. Dificultades que tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad

poca iniciativa

aprendizaje lento

no se adapta a los cambios
desconocimiento del puesto
otros

. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce

La observacién

La evaluacién

Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360°
otros

. La gestién de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

SI
no
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Anexo 5. Consentimiento informado

CHIMBOTE

“El Marketing Como Factor Relevante En La Gestion De
Calidad Y Plan De Mejora En Las Micro Y Pequeiias
Empresas Del Sector Servicio, Rubro Fuentes De Soda En
La Avenida Pacifico Del Distrito De Nuevo Chimbote ,2019”.

Estimado senor (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia
del Marketing Como Factor Relevante En La Gestion De Calidad Y Plan De Mejora
En Las Micro Y Pequeiias Empresas Del Sector Servicio, Rubro Fuentes De Soda

En La Avenida Pacifico Del Distrito De Nuevo Chimbote ,2019.

Participacion

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

Propésito del estudio
El propésito del estudio es investigar acerca del Marketing Como Factor Relevante
En La Gestion De Calidad Y Plan De Mejora En Las Micro Y Pequefias Empresas
Del Sector Servicio, Rubro Fuentes De Soda En La Avenida Pacifico Del Distrito De
Nuevo Chimbote ,2019.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o
no el Marketing Como Factor Relevante En La Gestion De Calidad Y Plan De Mejora
En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicio, Rubro Fuentes De Soda
En La Avenida Pacifico Del Distrito De Nuevo Chimbote ,2019.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara
por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no
tendra mayor riesgo que la poblacién general. El estudio no tendra costo para usted.
En todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicién de poder hacer uso
de la palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre El Marketing Como
Factor Relevante En La Gestion De Calidad Y Plan De Mejora En Las Micro Y
Pequeias

Confidencialidad de lainformacion

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalimente confidencial, los
nombres Yy apellidos de cada participante quedaré a custodia del investigador, por
un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas 0 preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal
de Nuevo Chimbote, Perl estudiante Flores Callan Rosmery Nicole al celular
934534984.

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion. puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf:
350190, E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento | Participacién voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que
mis respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se
me identificard. También se me informd6 que, si participo 0 no, mi negativa a
responder no afectardnegativamente ala empresa. Comprendoque el resultado de
la investigacion sera presentado a la comunidad cientifica para su mejor
comprension,

Declaracion del participante

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

consentimiento informado.
Cavolina  Navuvaer Spto ,[%}“{(“&%

Nombreparticipante ~ - Firma participarite

10.{X) AM
ou/10 112

Fifmadel DT Fecha Hora
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo
Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
18 — 30 afios HH-111 8 61.54
31 - 50 afios 111! 4 30.77
Edad
51 a mas afnos I 1 7.69
Total HELEE-THETL-10] 13 100.00
Femenino HEH-H-111 13 100.00
Género Masculino 0 0
Total HELEE-THETL-10] 13 100.00
Sin instruccion HIH-11 7 53.85
Primaria 3 23.08
11
Secundaria I 2 15.38
Grado de Superior no I 1 7.69
instruccion universitaria
Superior 0 0.00
universitaria
Total ISR 13 100.00
Cargo que
desempefia | Duefio HI-11111-1 11 84.62
Administrador
I 2 15.38
Total ISR 13 100.00
0 a 3 afos HH-111 8 61.54
4 a 6 afios I 5 38.46
Tiempo en el
cargo 7 a més afos 0 0.00
Total HELEE-THETL-T10] 13 100.00
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Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de nuevo Chimbote ,2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 aflos 8 61.54
HH-111
Tiempo de 17475 6 a0 4 30.77
permanencia m
en el rubro _
7 a mas afos 1 7.69
I
Total TEEEE-DEEEL-TT] 13 100.00
1 a5 trabajadores THH-THTH-T 12 92.31
Nimerode [ 6 a 10 trabajadores I 1 7.69
trabajadores 11 amas
trabajadores 0 0.00
Total HH-rn-m 13 100.00
Familiares IR 10 76.92
Personal en | No familiares 1 3 23.08
su empresa
Total TEEEE-DEEL-TT] 13 100.00
Generar ganancia UZIHIZL 12 92.31
Objetivo de
la empresa Subsistencia ] 1
7.69
Total HHH-tn-m 13
100.00
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Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote ,2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Si HIH-111 8 61.54
Conoce el Tiene poco
término conocimiento 11 3 23.08
Gestion de No I 2 15.38
calidad Total FELLE-DHEEE-TT 13 100.00
Benchmarking 1 4 30.77
Marketing - 7 53.85
Técnicas Empowerment 1 2 15.38
modernasdela | Las5¢ 0 0.00
Gestion de Outsourcing 0 0.00
calidad Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total TEEEE-DEEEL-1T] 13 100.00
Dificultad para| Poca iniciativa H-111 8 61.54
implementar la| Aprendizaje T 4 30.77
gestion de lento
calidad No se adapta a 0 0.00
los cambios
Desconocimiento I 1 7.69
del puesto
Otros 0 0.00
Total TEEEE-DEEEL-11] 13 100.00
Técnicas para | La observacion H-1111 9 69.23
medir el La evaluacion " 3 23.08
rendimiento Escala de
puntuaciones
Evaluacién de
360°
Otros I 1 7.69
Total HEEEE-DEEE-11] 13 100.00
Gestién de Si B 10 76.92
calidad en el No M 3 23.08
rendimiento de Total THIEIIIEI 13 100.00
la empresa
Conocimiento | Si [HH-11-1 11 84.62
del término
marketing No 0 0.00
Tiene poco I 2 15.38
conocimiento
Total FHH-THH-1 13 100.00
Si HHHH-TTH 10 76.92
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Sus productos

satisfacen las No 0 0.00
necesidades de
los clientes A veces i 3 23.08
Total HHEHE-THEEL-TH 13 100.00
Base de datos | Si M1l 4 30.77
de los clientes | No HEH-1T 9 69.23
Total HHEHE-THEEL-TH 13 100.00
Nivel de ventas | Ha aumentado HHH-T1 9 69.23
usando Ha disminuido 0 0.00
marketing Se encuentra Il 4 30.77
estancado
Total TEEEE-T0EEL-T11 13 100.00
Carteles Il 4 30.77
_ Periodicos Il 3 23.08
Medios para  [\/olantes Ml 4 30.77
publicitar 1a  "Anincios en Ia I 2 15.38
empresa radio
Anuncios en la 0 0.00
television
Ninguna 0 0.00
Total TEEEE-T0EEL-T11 13 100.00
Estrategias de [T 10 76.92
mercado
Estrategia de i 3 23.08
Herramientas | ventas
de marketing | Estudioy 0 0.00
gue usa posicionamiento
de mercado
Ninguno 0 0.00
Total THEEE-T0EEL-T1] 13 100.00
Incrementar las
ventas [T -1 11 84.62
Hacer conocida
Beneficios la empresa | 1 7.69
usando el Identificar las
marketing necesidades de la | 1 7.69
empresa
Ninguna porque
no lo utiliza 0 0.00
Total HEH-TH-11 13 100.00
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Anexo 6. Figuras

De acuerdo al objetivo 1 : Determinar las caracteristicas de los representantes de las

micro y pequefias empresas del sector servicio rubro fuentes de soda en la avenida pacifico
del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

m 18-30afios m31-50afios m51amas

Figura 1. Edad de los Representantes
Fuente. Tabla 1

maculino

femenimo

Figura 2 Sexo de los representantes
Fuente. Tabla 1
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universitari
8%

M sin instruccion M educacion basica B superior no universitaria superior universitaria

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

dueiio administrador
[ ] ]

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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m0a3afos gdabafos g7amasafos

Figura 5. Tiempo en el Cargo

Fuente. Tabla 1

De acuerdo al objetivo 2: Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del
distrito de nuevo Chimbote ,2019

Figura 6 Tiempo en el Rubro

Fuente Tabla 2
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m1la5trabajadores m6a 10trabajadores m 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

B familiares M personas no familiares

Figura 8. Trabajadores son familiares o no

Fuente. Tabla 2

70



W generar ganancia | subsistencia

Figura 9. Fin de la empresa es subsistir o generar ganancia

Fuente. Tabla 2

De acuerdo al objetivo 3: Determinar las caracteristicas del marketing como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro fuentes de soda en la avenida pacifico del distrito de Nuevo
Chimbote ,2019.

si no tengo cierto conocimiento
[ ] [ ] [ ]

Figura 10. Conoce el termino Marketing

Fuente. Tabla 3
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m S mho gaveces

Figura 11. Los productos que ofrecen atienden a las necesidades del cliente

Fuente. Tabla 3

Figura 12. Tiene una base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3
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| ] 1
ha aumentado ha disminuido se encuentra estancado

Figura 13. El nivel de Ventas
Fuente. Tabla 3

B carteles B periddicos H yolantes

anuncios en la radio ® anuncios en la television ™ ninguna
Figura 14. Como publicita su empresa

Fuente. Tabla 3
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m estrategias de mercados m estrategias de ventas

m estudio y posicionamiento de mercado  ninguno
Figura 15. Utiliza alguna herramienta de marketing

Fuente. Tabla 3

B incrementar las ventas B hacer conocida la empresa

M identificar las necesidades de la empresa ™ ninguna porque no lo utiliza

Figura 16. Beneficios de utilizar el marketing

Fuente. Tabla 3
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si no tengo cierto conocimiento
] [ ] [ ]

Figura 17 Conoce el termino Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 3

B benchmarking B marketing B empowerment M las 5 ¢

B outsourcing M otros W ninguno
Figura 18. Técnicas modernas que conoce

Fuente. Tabla 3
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8%0%

poca iniciativa endizaje lento

no se adapta a los cambios desconocimiento del puesto

otros
||

Figura 19. Dificultades para implementar la Gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

B |3 observacion M |3 evaluacion B escala de puntuaciones

evaluacion de 360° " otros

Figura 20. Medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3
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Figura 21. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

Fuente. Tabla 3
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