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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, para el recojo de
informacidn se utilizd una poblacion de 20 y una muestra de 16 micro y pequefias empresas a
quienes se les aplicd el cuestionario de 23 preguntas cerradas, a través de la técnica de la
encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 68.75 % tienen entre 31-50 afios de edad, el
56.25 % es su grado de instruccion Superior no Universitaria, el 68.75 % son duefios, el 62.50
% conocen el término de la gestion de calidad, el 53.85 % usan otros tipos de técnica de
gestion de calidad, el 62.50% usan la técnica de la observacion para el rendimiento de su
personal, el 75.00 % conoce el termino de marketing, el 50.00 % utilizan las estrategias de
ventas como herramienta del marketing. La investigacion concluye que las micro y pequefias
empresas no toman en cuenta el marketing como un factor relevante en la gestion de calidad, a
pesar de que si conocen la herramienta de marketing. No lo aplica el marketing por falta de

tiempo, porque piensan que tiene un coste elevado y por desconocimiento.

Palabras clave: Gestion de calidad, imprentas, marketing, micro y pequefias empresas
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ABSTRACT

This research had a general objective: To determine the main characteristics of marketing as a
relevant factor of quality management in micro and small companies in the service sector,
printing industry of the District of Chimbote, 2019. The research was of non-experimental design
- transversal - descriptive, for the collection of information a population of 20 and a sample of 16
micro and small companies were used to whom the questionnaire of 23 closed questions was
applied, through the survey technique obtaining the following results: 68.75% They are between
31-50 years of age, 56.25% is their non-university higher education degree, 68.75% are owners,
62.50% know the term of quality management, 53.85% use other types of management technique
of quality, 62.50% use the observation technique for the performance of their staff, 75.00% know
the marketing term, 50.00% use sales strategies as a marketing tool. The research concludes that
micro and small companies do not take marketing into account as a relevant factor in quality
management, even though they do know the marketing tool. Marketing does not apply it due to

lack of time, because they think it has a high cost and lack of knowledge.

Keywords: Quality management, printing, marketing, micro and small businesses
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I.- INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas es una unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica bajo cualquier organizacion o gestion empresarial contemplando en la
legislacion vigente. Los beneficios que se obtiene son: mayor competitividad, mayor
productividad, mejor rentabilidad, ademéas rapidez en el financiamiento para que una
empresa califica como una micro y pequeiia empresa debe estar escrito en el Registro
Nacional de la micro y pequefias empresas (REMYPE), ademaés si el nivel de ventas anual
es de nivel de ventas menos o igual a 150 UIT puede formalizarse como un micro empresa,
si el nivel de ventas es mayor o igual a 1700 UIT puede formalizarse como una pequefia
empresas de acuerdo al tipo de empresas los empleados disfrutaran de ventajas

particulares.(Uribe, Castagnola y Tello 2020)

Las mypes son importantes para el desarrollo productivo de los paises América Latina
por su contribucion a la generacion de empleo, su participacion en el numero total de
empresas y, en menor medida, por su peso en el producto bruto interno. Su produccion esta
mayormente vinculada con el mercado interno, por lo que una parte significativa de la
poblacion y de la economia de la region dependen de su actividad. Al mismo tiempo, a
diferencia de lo que ocurre en los paises mas desarrollados, la participacion de la PYME en
la exportacion es bastante reducida como resultado de un escaso desempefio en términos de
competitividad, que también se expresa en la marcada brecha de productividad respecto de

las grandes empresas. (Pedraza, 2015)



Las empresas de imprentas tienen problemas mas para fidelizar a sus clientes, debido a que
la competencia en el sector es muy elevada y ademas también se debe a los cambios en las
necesidades y gustos de los compradores, puesto que hoy en dia la preocupacion de estos recae
en la calidad de servicio o productos sin tener muy en cuenta el precio, asimismo, la
empresa no logra fidelizar porque no trabajan en base a estrategias de marketing para el
logro de la fidelizacion, las cuales les permitan hacer que sus clientes vuelvan a su
establecimiento y también que recomienden a la empresa, es decir, que los consumidores se
sientan comprometidos y contentos con el servicio que brinda la imprenta.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional sino también internacional, por
mencionar:

En Espafa los programas de Marketing proporcionardn a los estudiantes una solida
comprension de los principios de negocio, con un fuerte énfasis en la comercializacion. Las
empresas participaran en el plan de estudios que explora temas tales como el comercio
electronico, marketing estratégico, comunicacion, marketing internacional y el comportamiento
del consumidor. Hay muchas oportunidades para la aplicacion practica de los principios del
marketing. Los sistemas de gestion de la calidad son utilizados por las organizaciones para
asegurar su capacidad de proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes, los
requisitos legales y reglamentarios aplicables y lograr la satisfaccién del cliente mejorando
continuamente la eficacia. Segun un informe sobre las Pymes del Circulo de Empresarios el
tejido empresarial espafiol estd constituido mayoritariamente por microempresas y pequefias
empresas. Asi, al contrario que en otros paises desarrollados, las empresas medianas tienen un
peso menor en la economia, El sector en el que las PYMES espafiolas concentran su actividad

es el de servicios, concretamente el comercio. Respecto a la condicion juridica, es la persona



fisica o el autonomo la forma que predomina en la constitucion de una pequefia y mediana

empresa en Espafia. (Gonzalez, 2017)

En Argentina, conocer lo qué nos deparara el futuro cercano en el sector del Marketing
Digital nos da una serie de ventajas. Nos ayuda a definir las estrategias mas adecuadas, a
priorizar las mas importantes, ir un paso adelante de la competencia y, la mas importante:
darle al usuario la mejor experiencia, con las herramientas que el mundo digital nos facilita.
Los cambios son cada vez mas rapidos y esto exige que nos adaptemos mas rapidamente
también. La gestion de la calidad es un proceso amplio, mediante el cual los resultados
comienzan a verse en el corto y mediano plazo. Un sistema de gestion de calidad bien
implementado, sienta las bases para la mejora continua de su organizacion. Para obtener
mayor informacion sobre la implementacion de sistemas de gestion de calidad en su
empresa. Lo esperamos para brindarle siempre el mejor asesoramiento. Por méas que tengan
tanta importancia, los emprendedores que se deciden a empezar una PYME saben que la
realidad no es tan rosa ni tan facil. Estas empresas se ven enfrentadas a un panorama
complicado, ya que suele haber carencia de recursos financieros y ayuda del gobierno, eso

sin contar la dificil competencia. (Franzolini, 2019)

En Brasil la direccion se compromete con el desarrollo e implantacion del Sistema de
Gestién de Calidad y con la mejora continua. Para ello, establece y difunde entre los diferentes
integrantes de los equipos la politica de calidad de los mypes que asigna los recursos
necesarios, con el fin de cumplir todos los requisitos legales y reglamentarios del sector, se

cumplan los objetivos de calidad, todo ello con el fin de satisfacer los requisitos del cliente.



Desde la direccion se revisa de forma permanente la politica de calidad, que, ademas, como
puede comprobarse en muchos casos, puede ser empleada en labores de informacion,
divulgacion, concienciacion y formacién. La politica se adapta a los propoésitos de las empresas
con respecto a la calidad, incluyendo los compromisos de cumplimiento de las necesidades de
los clientes, los legales y reglamentarios, y en general, todos aquellos que garanticen la
prestacion del servicio de forma adecuada, asi como el compromiso de mejora continua y el

aumento de la satisfaccion del cliente. (Rodriguez, 2019)

El Salvador es el pais méas pequefio de Centroamérica geograficamente, pero es uno de los
paises con las economias mas dinamicas de la region. El desarrollo del marketing digital en un
pais esta necesariamente ligado a varios factores como el nivel de comercio, que a la vez esta
ligado al estado de la economia de dicho pais. Es un Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad, orientada a la satisfaccion de sus clientes. El SGC
del Fondo Social para la Vivienda incluye: su personal, procesos, procedimientos, politica y
objetivos de calidad; todo ello con una disposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones orientados hacia la calidad y satisfaccion de nuestros clientes; cumpliendo con los
requisitos establecidos en la norma ISO 9001. El Registro permitira que las empresas podran
obtener su categorizacion dentro del sector, es decir, podran saber con certeza a que unidad
econdmica. Hasta la fecha en EI Salvador no se contaba con un registro de las MYPE, que
permitiera la categorizacion e identificacion de las empresas de acuerdo a parametros y
criterios establecidos. La importancia de las MYPE radica en su impacto en la economia
nacional al representar el 99,34% de las empresas del pais, y aportar un estimado del 35% del
producto interno bruto (PIB), ademéas de genera alrededor de 700.000 empleos directos.

(Gallardo, 2016)



En Guatemala a Mercadotecnia en internet o E-marketing en Guatemala nos ayuda a
tener un mejor estudio de las diferentes técnicas sobre el uso del Internet y sus atributos
como el de la publicidad y sus servicios. E-Marketing en Guatemala comprende la
publicidad por un clic, avisos en diversas paginas web, la mercadotecnia en los buscadores
y esto engloba la optimizacion en los diferentes buscadores, el manejo de redes sociales,
envio de correos masivos y marketing en las bitacoras o blogs. La Direccion de Gestion de
la Calidad de la Subgerencia de Desarrollo Institucional ha dirigido las actividades del
Sistema de Gestion de la Calidad -SGC- para que en conjunto con los lideres de los
procesos, se planteen mejoras para mantener la efectividad del SGC, contando actualmente
con 15 procesos certificados, tal como se muestra en nuestro mapa de procesos y basados
en los principios de Calidad y en nuestro compromiso contenido en la Politica de Calidad.
El propdsito principal de este documento es analizar la situacion de las Micro, pequefias y
Medianas (MIPYMES), su entorno, retos y desafios; y delinear lineamientos de politica
publica con el objetivo de volverlas mas productivas y competitivas, y generar un ambiente
que les permita integrarse al proceso de diversificacion y crecimiento productivo de
Guatemala. De acuerdo a la Federacion de la Pequefia y Mediana Empresa Guatemalteca
(FEPYME), se calcula que aproximadamente el 40% del PIB y el 85% de los empleos son
generados por la MIPYMES; y de acuerdo a datos provenientes de la ENEI 2010, cerca del

cerca del 80% de la PEA se encuentra ocupada en el sector. (Castellanos, 2017)

En Honduras segun reportan algunas fuentes, mas del 90% de usuarios de internet en
Honduras usan redes sociales. Aungue las estrategias de posicionamiento web SEO y SEM

son importantes, asi como otras como el Influencer Marketing, definitivamente un factor



importante para hacer marketing digital en Honduras, son las redes sociales. Para ello ha
nacido el Inbound Marketing, el cual integra a social media como uno de sus pilares para
atraer usuarios hacia el sitio web y poco a poco convertirlo en clientes a través del
contenido, como parte de las exigencias internacionales de hoy, CONASH ha
implementado un sistema de gestion de calidad bajo la norma internacional 1SO
9001:2015. Durante el proyecto se utilizaran las herramientas que hasta el momento hemos
desarrollado dentro de la organizacion como parte de este proceso para la realizacion de
todas las actividades. La gestion del sistema de calidad contempla la elaboracidon de
documentos y registros que permitan un monitoreo y seguimiento continuo de los
proyectos y asi asegurar el alcance de los objetivos de los mismos. Las Mipyme y de esa
manera comenzar a hablar de numeros, lo que si tenemos es porcentajes del Banco Central
de Honduras donde dice que el 57 por ciento de las empresas, son micro y pequefia, indic
Kafati. Estamos haciendo un monitoreo constante del crecimiento de la micro y pequefia
empresa especificamente. No vamos a hacer las cosas de la noche a la mafiana, nosotros
esperamos trabajar con responsabilidad y cautela para poder hacer que las Mipymes no
sufran un tropiezo, agreg6. Hace unas semanas el gobierno del Presidente Juan Orlando
Hernandez, envid un paquete de incentivos que se aprobaron en el Congreso Nacional, para
repotenciar este sector con una serie de beneficios fiscales a cambio de generacion de

empleo. (Rodriguez, 2016)

En México, como una de las economias mas grande de América Latina, no se queda atras
en la adopcién de nuevas metodologias y herramientas. Para ayudar a las empresas a
mantenerse al dia con las tendencias del mercado, HubSpot realizo el Informe de Inbound
Marketing en Latinoamérica donde preguntamos a miles de profesionales de marketing y

6



ventas acerca del futuro de la industria en la region, el trinomio teoria-practica-investigacion,
es el factor que debe ser impulsado por las Instituciones de Educacion Superior, empresarios e
industriales, gobierno y colegios de profesionales graduados universitarios, ya que esto
proporcionara la informacién fidedigna que proyectara contundentemente la MiPyME, pero
sobre todo, encontrard el mecanismo que proporcione una actividad econdémica sustentable a la
sociedad, con un trabajo digno e ingreso justo, pues no se debe perder de vista que el
crecimiento de este sector obedece, entre otras cosas, al incremento poblacional y a la falta de
generacion de empleo, pasando a ser la opcion automatica 0 mas viable de autoempleo en las
familias, por lo que a ser una manifestacion del ambito social-gubernamental hace no mucho
tiempo las marcas debatian sobre cuanto tiempo, esfuerzo e inversion necesitaban
comprometer al marketing social. Hoy, los expertos estdn de acuerdo en que es inevitable y
central invertir estos esfuerzos en su estrategia digital. El mercado de social mediana madurado
y la conversacion han cambiado. El debate no es ya de valor, sino de maximizar el resultado de
la estrategia digital y encontrar la ruta en un ambiente en el que la demanda incrementa y el
espacio publicitario busca llamar la atencion de las audiencias. Un Sistema de Gestion de
Calidad ayuda a identificar oportunidades y a satisfacer las necesidades de los clientes,
proveedores o cualquier otra parte involucrada en la cadena productiva. También permite a las
organizaciones la optimizacidn de sus procesos, asi como a la reduccion de costos. (Regalado,

2015)

En Nicaragua el modelo de marketing tradicional estd integrado por anuncios en TV,
llamadas en frio, compra de lista de correos, entre otras. Sin embargo, datos de Hubspot
revelan que esas tacticas ya no funcionan porque los usuarios tienen un comportamiento
diferente que los hace evitar los anuncios de TV o llamadas de telemarketing. La falta de

conocimiento o actualizacion ha sido una barrera que las empresas nicaragienses han
7



encontrado para salir de la isla del marketing tradicional y saltar a navegar hacia innovaciones
que les permita crecer, ser mas competitivas y rentables. Un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. EI SGC
gestiona los procesos que interacttian y los recursos que se requieren para proporcionar valor y
lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. EL SGC posibilita a la alta
direccion optimizar el uso de los recursos considerando las consecuencias de sus decisiones a
largo y corto plazo. Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar
las consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios, la
formalizacién de las MIPYMEs es una oportunidad para permitir la confianza entre los que
compran y venden, se reducen los costos de transaccion y se mejora las condiciones de
comercializacion reduciendo intermediaciones que no agregan valor; se mejora la competencia,
la competitividad y se apoya el crecimiento econémico y el bienestar del consumidor. La
importancia de las MIPYMES agricolas en Nicaragua, como sector promotor del desarrollo
economico del pais, se sustenta por la representatividad en la estructura empresarial, contando
con un 96% del total de las empresas, contribuye con el 32. % al empleo nacional, estas
unidades productivas compiten a nivel nacional e internacional en un entorno cada vez més
competitivo sujeto a cambios, resultado de la globalizacion, en la cual Nicaragua se inserta

cada dia de manera mas activa. Sus principales caracteristicas. (Buitrago, 2015)

En el Per( el objetivo en el proceso de Marketing es aportar elementos de juicio y
conocimiento a las empresas que les permita identificar cuales son los mejores enfoques de los
mejores ejemplos que conduzcan a la optimizacion de sus estrategias y de sus procesos

productivos. De este modo, no es de extrafiar la reaccion de las empresas mas dinamicas
8



esforzandose por identificar cuéles son los mejores enfoques y las mejores practicas que
conduzcan a la optimizacion de sus estrategias y de sus procesos en el mas amplio sentido. Es
importante resaltar que hay limitaciones y deficiencias en la gestion de la calidad de las
instituciones estatales, en donde se debe fortalecer la cultura de la calidad, innovacion y
creatividad desde un liderazgo participativo que impulse la implementacion de organizaciones
con estructuras méas horizontales y con una elevada incidencia en tecnologia que brinden
servicios de buena calidad, con un trinomio de eficiencia—eficacia—efectividad. Las micro y
pequefias empresas cumplen un rol fundamental, su aporte u ofertando bienes y servicios,
adquiriendo y vendiendo productos o afiadiéndoles valor agregado constituye un elemento
determinante en la actividad econdmica y generacion de empleo pero carecen de capacitacion,

poca gestion de negocios, falta de capitales de trabajo, poca asistencia técnica. (Palacios, 2018)

En el ambito local, en el casco urbano del Distrito de Chimbote, lugar donde se desarroll6
el trabajo de investigacion, las micros y pequefias empresas dedicadas a las imprentas presentan
problemas al servicio que se les da a las empresas, son causados por la falta de énfasis que los
encargados le dan a una adecuada ambientacion del local. Asi mismo, no realizan evaluaciones
eficaces para contratar a trabajadores idéneos, no instruyen a su personal con respecto a la

produccion el hecho de no guiar e indicar pautas de la realizacion del servicio.

Los problemas tipico del marketing en las micro y pequefias empresas se repiten en
caso todos los sectores, unas veces por falta de personal calificado y otras por falta de
formacion del emprendedor o propietario. Son muchas las empresas que cometen graves
errores en la utilizacion del marketing, lo que muchas veces acaba con la propia empresa.

Uno de los factores en el cual sucede esto es porque no saben explicar el producto o
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servicio a los clientes, tiene problemas para darse a conocer en sus sectores, no saben
encontrar su segmento en el mercado, no saben como fijar los precios, carece de
comerciales, descoordinacién entre marketing y ventas, no tener un plan estratégico, creer
que no se necesita hacer marketing. En la gestion de calidad suelen ser repetitivos y
recurrentes en varias organizaciones. Conocerlos e ilustrarse sobre la forma en que han sido
corregidos en otras instituciones, pueden resultar valioso para los profesionales en gestion
de calidad que muy seguramente se enfrentan las mismas dificultades el problema de todo
ello es que no son participe en los procesos de implementacién, actuar antes todas las
observaciones de los clientes, no cuentan con un criterio de calidad para la seleccion del
personal, falta de compromiso del representante de la empresa. Por lo anteriormente
expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudles son las principales
caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019?
Para responder a la pregunta del problema se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas del marketing como factor relevante en la
gestién de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro imprentas

del Distrito de Chimbote, 2019.

Para llevar a cabo el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019; describir las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro imprentas del

Distrito de Chimbote, 2019. Y determinar las principales caracteristicas del marketing
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como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

La siguiente investigacion se justifica, porque permitid diagnosticar cuales son los
problemas que afectan el buen funcionamiento de las microempresas, ademas
proporcionara informacién relevante sobre gestion de calidad y el marketing, asimismo se
pudo dar a conocer las estrategias administrativas relacionadas al marketing para una buena
gestion empresarial, del mismo modo esta investigacion servira como fuente de consulta
para otros estudios similares dentro del ambito geografico de la region y pais. La
investigacion realizada también se justifica porque es util para la sociedad que estan
inmersos en un mundo empresarial, el tema es consecuente con los hechos y situaciones
por las cuales cualquier individuo puede pasar, como adquirir un servicio o producto puede
ser una fuente que le permita tener cierta base e informacion para el desarrollo de algln
trabajo 0 conocer aspectos relevantes que se requiere en la produccién o en la realizacion
del servicio, y contribuir en una mejor calidad administrativa. Asi mismo, puedan
modificar y corregir dichas dificultades, mejorar el manejo administrativo de su negocio.
De igual forma, con las causas que se ha determinado y alternativas de solucion, las
adopten en la empresa que tienen con relacion a otras empresas para el servicio.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo. Para el
recojo de informacion se obtuvo una poblacion de 20 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro imprentas y se utilizé6 una muestra de 16 micro y pequefias empresas, a
quienes se le aplico un cuestionario de 23 preguntas cerradas, utilizando la técnica de la
encuesta, mostrando los siguientes resultados: el 68.75 % tienen entre 31-50 afios de edad,

el 56.25 % es su grado de instruccion Superior no Universitaria, el 68.75 % son duefios, el
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62.50 % si conocen el término de la gestion de calidad, el 53.85 % usan otros tipos de
técnica de gestion de calidad, el 62.50% usan la técnica de la observacion para el
rendimiento de su personal, el 75.00 % si conoce el termino de marketing, el 100% si
utilizan productos que atiende a las necesidades del cliente, el 50.00 % utilizan las
estrategias de ventas como herramienta del marketing. La investigacion concluyo en que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas no toman en cuenta el
marketing como un factor relevante en la mejora de la gestion de calidad, a pesar de que si

conocen la herramienta de marketing.
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I1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes Antecedentes

Internacionales

Mufioz (2016) en su investigacidén Plan de accién para la mejora de la calidad y
visibilidad en el mercado, del restaurante Finca La Gloria, provincia del Guayas. Tuvo
como objetivo disefiar un plan de accion estratégico con enfoque a la mejora continua, que
permita el incremento de la demanda y la satisfaccion del cliente en Finca La Gloria. El
tipo de investigacion es mixta debido a que reune caracteristicas tanto de la investigacién
cualitativa como la cuantitativa, se utilizaron encuestas. Teniendo una poblaciéon de 2500.
Se obtuvieron los siguientes resultados: Un 39% de los encuestados respondieron que estan
en el rango de frecuencia de entre 2 a 4 visitas por afio, el 31% de personas consideran
insegura la infraestructura del sitio, el 34% tanto para decidir que la imagen del lugar es
buena y de igual manera para afirmar que es regular, el 38% de los clientes asegurando que
no reciben un servicio cordial ni amable por parte de los prestadores de servicio, un 44%
afirmé que los atendieron de forma lenta. Con estos porcentajes se llega a tener una
perspectiva aparentemente desfavorable para los consumidores y el restaurante, para el
consumidor porque pierde su tiempo en esperar tanto por su requerimiento y para el
restaurante porque con este nivel de atencion se pierden a los clientes. Un 49% comentd
que el aspecto de los empleados que labora en el restaurante es regular. Con respecto a la
manipulacion de los utensilios y alimentos por parte de los meseros el 47% se inclina mas
por la percepcion de que es regular, el 33% no esta de acuerdo con el precio pagado por el
servicio recibido, el 35% de los consumidores califica como un servicio de calidad regular,
Se tuvo las siguientes conclusiones: El estudio y abordaje del marco tedrico permitid

establecer las bases conceptuales para desarrollar esta investigacion, acordandose que la
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calidad es una magnitud de vital importancia para la competitividad y eficiencia en las
organizaciones y que especificamente en el sector turistico, esta se vuelve mas importante
aun si se toma en cuenta la amplia gama de ofertas que de este sector existen en el
mercado. La metodologia aplicada permitio obtener datos relevantes y significativos que
derivaron en la propuesta de esta investigacion, aportando validez y confianza en los
resultados obtenidos. Se detectd que las principales falencias en la gestion actual del
Restaurante se encuentran en la imagen y el servicio al cliente, asi mismo se demuestra la
necesidad de disefiar estrategias de visibilidad e impacto en el mercado que garanticen una
demanda. Se disefi6 un plan de acciones estratégicas encaminado a la correccion de las
falencias detectadas y coadyuvar de esta forma a la conformidad con el servicio, siendo las
principales areas de mejora: la infraestructura, la imagen, la promocion y la calidad del
servicio. Las estrategias de marketing establecidas, permitiran la visibilidad e impacto en el
mercado del restaurante objeto de estudio, acotando que debe existir una total y completa
correlacion entre los servicios prometidos y los otorgados para evitar caer en la publicidad

engafiosa.

Meléndez (2015) en su investigacion Marketing y su influencia en la innovacion de Servicios
en la Consultora Go Up en San Pedro Sula, Honduras. Tuvo como objetivo establecer la
influencia de marketing relacional en la innovacion de los servicios en la Consultora Go Up en
San Pedro Sula. La metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, secuencial y
probatorio; el tipo de investigacion es no experimental de tipo explicativa causal. La poblacién
fueron las empresas Consultoras en la Ciudad de San Pedro Sula, registradas y activas en la
Camara de Comercio Industrias de Cortes; y la muestra la constituyeron 54 empresas

consultoras en diferentes rubros. Se concluyd que el nivel de influencia de marketing
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relacional en la innovacion en servicio de la Consultora Go Up en San Pedro Sula es de un
9.3% y con un nivel de relaciéon positiva débil. Las actividades que se realizd para
mantener las relaciones con los clientes, atraernos o retenerlos tendran un impacto débil de
la innovacion en servicios ya que se llevan a cabo actividades que los clientes no ven. Es
asi que en entorno a lo presentado, el antecedente aporta la aplicacion de las innovaciones
en los servicios y la influencia que tiene el marketing relacional en San Pedro Sula y otras
empresas del mismo rubro las cuales también podrian aplicarlo, creando un mayor
conocimiento entre catedraticos universitarios para asesorar a los estudiantes de modo

generando asi una ayuda a mi investigacion.

Castillo (2015) en su investigacion Disefio de un sistema de gestion por procesos para
empresas del sector manufacturero: industria gréfica. Caso aplicacion: imprenta Edicas
presentada en la Universidad de Cuenca para obtener el titulo de ingeniera comercial. Tuvo
como objetivo general: Brindar informacion que permita identificar las prioridades que
tiene la industria grafica en cuanto a su gestion, que permita levantar un modelo
administrativo para el sector. La metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental, se utilizd6 una muestra probabilistica de 107 imprentas. La técnica que
utilizd para el recojo de informacion fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el
cuestionario y tuvo 7 preguntas, en la investigacién se obtuvo los siguientes resultados: el
30% considera que tanto las actividades de disefio como las de mantenimiento son las de
mayor importancia, que un 72% de la fase en la que generalmente se presentan errores que
afectan a la conformidad del producto, un 64% indica el tamafio de lote de compra, un
71%, tiene pérdidas de inventario por dafios u obsolescencia, un 79% considera que la

oportunidad de brindar un servicio con valor afiadido radica en el disefio grafico, un 57%

15



tiene conocimiento de estandares en impresion, un 43% utiliza productos biodegradables,
la investigacion concluye que el area de mayor significancia es disefio, considerando
incluso como el proceso en el cual la empresa puede encontrar nuevas oportunidades de
negocio, en el &rea comercial entendiéndose por ésta las actividades relacionadas con
servicio al cliente, recibe poca atenciéon y probablemente esto esté repercutiendo en la
generacion errores mayores respecto a otros procesos en la definicién y elaboracion del

producto.

Escalante & Andrade (2015) en su investigacion: Andlisis del servicio para mejorar el
proceso de comercializacion de la imprenta Bultrims S. A. ubicada en la ciudad de Guayaquil
en el afio 2015. Tuvo como objetivo general: Disefiar un plan estratégico de servicio de
produccidn, para mejorar el proceso, de comercializacion de la empresa BULTRIMS S.A. en el
afio 2014. La metodologia, utilizada en la investigacion, fue de alcance descriptivo y combind
métodos cualitativos y cuantitativos, con una muestra de 209 personas. Los resultados fueron:
el servicio, tiene una mala percepcién del servicio representado en un 45% de las causas de la
insatisfaccion del servicio, y cruzando la informacion de las encuestas realizadas, se puede
seflalar como causales de la misma las siguientes circunstancias; manejo de stock insuficiente,
predisposicion por parte del trabajador NO apropiada, inexistencia de un control de logistica de
entrega de los productos terminados (falta de seguimiento de entrega), entre los principales; los
problemas identificados en la empresa trajeron como consecuencia 13 incumplimiento de la
meta de ventas en su ultimo semestre, de un 5% por debajo de la meta esperada de ingresos en
“BULTRIMS S.A”, lo que quiere decir, que la insatisfaccion, de las empresas puede
desmejorar aun mas los ingresos y las utilidades de la organizacion, reduciendo su

productividad y competitividad.
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La investigacion concluye en: Con este estudio, se realizd técnicas de venta y mejorar el
servicio de la produccion, que es de gran importancia para la empresa, manteniendo de esta
manera nuevos clientes, recuperando clientes de empresas perdidos de la cartera, por los
incumplimientos de entrega de productos o por la falta de atencion al servicio adecuada, se
trata de mejorar las debilidades de la empresa y volverlas fortalezas, de la competencia y
mantenerse como lideres del mercado objetivo. Se puede tomar algunas estrategias del
F.O.D.A qué seréa de gran ayuda para el crecimiento de la empresa. Tomar en consideracion
las encuestas realizadas a los clientes metas, las entrevista que son de conocimiento de lo
que el mercado exige en quejas y en satisfaccion del servicio que se estd dando como
empresa. Para aumentar las ventas en la empresa, que entré en una carencia de clientes se
Ilegd a este punto por la falta de liquidez de la empresa. Por Gltimo, en este proyecto se
recopilé informacion con encuestas, entrevistas, focusgroup que fueron de puntos clave para
llegar a la carencia de la empresa y que debe mejorar a través de estrategias tanto en servicio

y COMo empresa.

Intriago & Mendoza (2017) en su investigacion Aplicacién de modelo Servqual para
potencializar la calidad del servicio en el Disneypark, Quito, tuvo como objetivo general:
Disefiar el modelo SERVQUAL para la medicién de la satisfaccion del usuario que
contribuya a la potenciacion de la calidad del servicio en el Disney-Park de la ciudad de
Quito, con proyeccion al 2017, para el cual empled la metodologia deductiva, inductiva,
cuantitativa, bibliografica y de campo, con uso de la encuesta y el cuestionario de preguntas
gue se basa en cinco componentes, los principales resultados y conclusiones fueron que el
indicador de menor calificacion fue la empatia en un 54,07% y la seguridad en 60,96%. Por
causa de la limitada capacitacion del talento humano y las politicas que inobservan la
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proteccion de los bienes de los clientes en el interior del establecimiento de recreacion,
calificandose menor hacia el 70% que es la aceptabilidad, proponiéndose alternativas que se
refirieron a la implementacion de camaras de seguridad electronica y un plan de
capacitacion para fortalecer los conocimientos del talento humano en la atencion al cliente, y
concluyo que la calidad del servicio en el Disney-Park de Quito, se encontraron varios
problemas que afectaron el nivel de satisfaccion de los clientes, debido a lo siguiente. En el
componente de la responsabilidad se evidencio falta de compromiso de parte del personal de
la empresa para dar atencion eficiente a las quejas y necesidades de las personas. En la
confiabilidad los usuarios se sintieron insatisfechos por la limitada comunicacién e
informacidn que le proporciond el personal de esta empresa cuya causa principal fue la falta
de capacitacion del personal; en la seguridad, existe preocupacion demostrada por parte del
personal con relacién a la integridad fisica y al cuidado de sus pertenencias; los usuarios no
percibieron una reaccion empética de parte de los trabajadores del Disney Park que los
atendieron, por el bajo nivel de cortesia y trato del personal de esta empresa; la mayoria de
los usuarios tuvo una buena impresion con las maquinas del Disney Park, porque algunos de
ellos fueron reemplazados hace poco tiempo por lo tanto su estado de conservaciones bueno.
La medicion de los componentes de la calidad del servicio al cliente, evidencid que los
referentes a la empatia y seguridad fueron los de menor calificacion 61%, respectivamente,
los bienes tangibles fueron los de mejor calificacion (77%), en tanto que la responsabilidad y

confiabilidad tuvieron una calificacion media 64% respectivamente, calificandose la

calidad del servicio con 64%, menor al 70% de aceptabilidad.
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Antecedentes nacionales

Marroquin (2019) en su investigacién Plan de marketing para la empresa Gen Digital
Per( —2019. Tuvo como objetivo General: Incrementar la venta anual para el cierre del 2019
con respecto al cierre del 2018, en un 12%, representado en un monto de 21,600 Soles
(6,171Euros). Realizando una metodologia cualitativa y cuantitativa, Obteniendo las
siguientes principales conclusiones: introducir nuevos productos en el portafolio generaria
no solo un aumento en el reconocimiento de marca por su actualizacion constante, también
se separaria del resto de agencias de marketing digital que ain no cuentan con la
tecnologia y se encuentran a la par del resto de compafiias del mercado, asi mismo
realizar un aumento en los presupuestos para ampliar la capacidad de llegada del
mensaje de la marca con su mercado objetivo es esencial para el éxito del negocio y
finalmente la diferenciacion entre las empresas que se preocupan por las PYMES v el
seguimiento en la comunicacion que se les otorga es una prioridad que debe seguir toda

empresa gque tenga como objetivo aumentar su nivel de satisfaccion con el cliente.

Pefia (2019) en su investigacion La gestion de calidad y financiamiento en las MYPES
de sector-rubro imprentas, del Distrito de Huacho 2018. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y financiamiento en las
micro y pequefias empresas. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, no
experimental transversal, para obtener la informacion se aplicé una encuesta con preguntas
cerradas a 18 micro y pequefias empresas del rubro, donde se obtuvieron los siguientes

resultados, el 94% de los representantes es de sexo masculino, el 77.8% tiene entre 31 50
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afios, el 55.55% de los representantes tiene grado de instruccidn superior universitario, el
77.8% de los representantes tiene méas de 7 afios en el cargo, el 83% de la empresa tiene mas
de 7 afos en el rubro, el 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 50% siempre tiene metas y
objetivos claros por el ultimo afo, el 55.5% siempre cuenta con politicas y lineamientos de
trabajo. El 77.7% siempre realiza seguimiento a los procesos que se realizan, el 77.8%
siempre evalla los resultados que obtiene y el 88.9% considera que siempre es importante
mejorar continuamente; entra las principales conclusiones, la mayoria de los representantes
considera importante implementar procesos de mejorar continta y enfocar sus esfuerzo en la

competa satisfaccion de sus clientes para generar beneficios para sus respectivos negocios.

Goicochea (2015) en su investigacion La gestion de calidad las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes de boulevard gastronémico del Distrito de
Villa Maria del triunfo, provincia de Lima. Departamento de Lima, periodo 2015. Tuvo
como objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la Gestién de Calidad en
las micro y pequefias empresas sector servicio-rubro restaurantes del boulevard
gastrondmico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, no
experimental, transversal, para el recojo de la informacién se escogié una muestra
poblacional de 10 micro y pequefias empresas en el rubro de restaurantes de boulevard
gastrondmico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, quienes se les aplico un cuestionario
de 24 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: el 80.0% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tiene
una edad de 31 a 50 afios, el 70.0% de los representantes legales de las micro y pequefias

empresas son casados, el 100.0% de los representantes legales de las micro y pequefias
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empresas encuestados son duefios. El 30.0% de las micro y pequefias empresas tiene una
antigliedad mas de 7 afios, el 60.0% de las micro y pequefias empresas tiene una cantidad de
1 a 4 trabajadores, el 60.0% de las micro y pequefias empresas sus trabajadores cuentan con
una estabilidad laboral permanente, el 90.0% de los representantes legales de las micro y
pequefias empresas si tiene conocimiento en gestion de calidad el 80.0% de las micro y
pequefas empresas si tiene Mision y Vision, el 60.0% de las micro y pequefias empresas Si
tiene un organigrama y su manual de funciones el 70.0% de las micro y pequefias empresas
no desarrollan ninguna politica de calidad en el restaurante, el 80.0% de las micro y
pequefias empresas si realiza capacitaciones para sus trabajadores, el 60.0% de las micro y
pequefias empresas manifestd que solo algunos de sus trabajadores estan preparados para las
funciones que cumplen cada uno, el 90.055 de las micro y pequefias empresas su tiempo de
atencion cliente es de 10 minutos, el 100.00% de los representares legales de las micro y
pequefias empresas si controla la preparacion de los alimentos en el restaurante, el 60.6% de
los representantes legales de las micro y pequefias empresas si evallan el proceso de
atencion al cliente, el 90.0% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
realizan sus actividades de compra de forma planificada, el 100.0% de las micro y pequefias
empresas si cuentan con una area de almacenamiento adecuado para la materia prima, el
40.0% de las micro y pequefias empresas si realizan algun evento plato especial 0 promocion
en fechas especiales, el 80.05% de las micro y pequefias empresas realizan su publicidad por
medio de paneles, el 90.0% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
califica como un buen clima laboral en el restaurante, el 50.0% de los representantes legales
de las micro y pequefias empresas manifestaron que el aspecto que tendrd que mejorar su
restaurante es en la infraestructura del local. La investigacion concluye: en cuanto a la

gestion de calidad se llega a la conclusion que la gran mayoria de los representantes legales
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de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del boulevard gastronémico de
Villa Maria del Triunfo, si tiene conocimiento en gestion de calidad; pero no existe interés
de los propietarios/o administradores en poner practica los diferentes procesos que ofrecen
este tema de la gestion de calidad. La mayoria de las micro y pequefias empresas no
desarrollan ningln apolitica de calidad, la capacitacion que se efectla a sus trabajadores es
de forma empirica: por lo que mucho de ellos no estan preparados completamente para
desempefiarse en el cargo asignado, en cuanto a la publicidad solo utilizan paneles y con
respecto a eventos 0 promociones no suelen realizarlo.

Farfan (2015) en su investigacion Gestion de la calidad de las MYPE del sector servicio —
rubro pilado de arroz de la provincia Sullana. Afo 2015. Tuvo como objetivo general,
describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio —rubro pilado e arroz de la provincia Sullana. Afio 2015. La metodologia
utilizada fue de tipo descriptivo porque se recolectaron los datos en solo momento y en un
tiempo Unico, el propdsito describir las variables. Se utilizé una poblacion de 13 micro y
pequefias empresas formales existentes en la provincia de Sullana 2015, fuente obtenida del
“Ministerio de Agricultura (Direccion Regional Agraria Piura),” y una muestra de 13 micro
y pequefias empresas, la misma que representa el 100% de la poblacién en estudio. En el
cual se obtuvo los siguientes resultados. 46% aproximadamente los microempresarios
encuestados instalaron su negocio ante una falta de empleo, 62 % de las micro y pequefas
empresas tienen entre 2 a 4 trabajadores laborando, 31% casi siempre fijan objetivos, el 38%
casi siempre definen la mision, vision y valores de la organizacion, y un 23% casi siempre lo
comunican, 38% aplica métodos de mejora en los procesos y el 46 % utiliza la 58
documentacion necesaria para planificacion, operacién y control de procesos, la

organizacion satisface las necesidades y expectativas de los clientes obteniéndose que el
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54%, de los directivos de las micro y pequefias empresas casi siempre motiva a sus
trabajadores, 15% de las micro y pequefias empresas aproximadamente casi siempre
capacita a sus directivos y trabajadores. La investigacion concluye que, podemos
determinar como caracteristicas generales de las micro y pequefias empresas, en el rubro
del pilado de arroz de la provincia de Sullana, que la mayoria de ella tiene como tiempo
de funcionamiento por encima de los tres afios. El servicio de pilado de arroz, fue una
oportunidad que vieron debido a que la zona es netamente agricola y finalmente, en
dichas empresas en su mayoria cuentan con 2 a 5 trabajadores incluyendo el duefio. En
cuanto a la aplicacion de la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia de Sullana afio 2015. Podemos
describir que los planes estratégicos basados en la mision, vision, valores de la
organizacion y objetivos de la empresa, no estdn bien definidos en algunas
organizaciones. La motivacion hacia los trabajadores de las micro y pequefias empresas
no son las adecuadas, puesto s6lo lo hacen en pos de mejora de la productividad, sin
tener en cuenta de la mejora animica del trabajador. Finalmente se describe que el tipo
de liderazgo, que ejercen los directivos es participativo, siendo recomendable el
liderazgo autocratico, mostrando de esta forma poca preocupacion por capacitar a su

personal.

Tolentino (2017) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
proceso de evaluacion de desempefio del personal en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro otras actividades empresariales NCP (gestion de cobranza) en el
distrito de Huaraz, 2015. Tuvo como objetivo: describir las principales caracteristicas, de la

23



gestién de calidad bajo el proceso de evaluacion de desempefio, del personal en las micro y
pequefas empresas del sector servicios rubro otras actividades empresariales NCP, (gestion
de cobranzas) en el distrito de Huaraz 2015. Este tipo de investigacion fue descriptivo, de
nivel de investigacion fue cuantitativo, en el cual el disefio de la investigaciéon fue no
experimental y transaccional. Para el recojo dela informacion se identifico una poblacion
de 50 trabajadores, constituyéndose en la muestra de tipo censal quienes se le
suministro, un cuestionario de 15 preguntas cerradas por medio de la encuesta; en el cual
se obtuvieron los siguientes resultados: el 76% de los encuestados manifiestan que rara
vez tiene la capacidad de tomar decisiones, el 80% indica que rara vez se organizan y
planifican las tareas de grupo, el 60% sefialan que a veces resuelven problemas, que se
presentan en el trabajo. Asimismo, el 72% manifiestan que a veces cumplen con la
productividad de la empresa, el 70% indican que rara vez logran los objetivos y
resultados propuestos. Finalmente, en conclusion: los trabajadores encuestados perciben
deficiencia de las micro y pequefias empresas gestion de cobranza respecto a la gestion de
calidad, del desempefio laboral del personal que viene laborando, esto se debe mejorar
con la finalidad, de incremental el compromiso de su personal para una mejora continua
de la empresa.
Antecedentes locales

Flores (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del
jirén José Balta del distrito de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: determinar la
influencia de la Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en la competitividad de las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del Jiron José Balta del
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Distrito de Chimbote, 2016. La metodologia utilizada fue el método inductivo-deductivo,
de tipo correlacional, de nivel aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se utilizo
una poblacién muestral de 4 micro y pequefias empresas del ambito de estudio a quienes se
les aplico un cuestionario estructurado de 30 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados. ElI 75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tiene de 48 a 62 afios. EI 50% son de género femenino. El 75% tienen grado de
instruccidn superior técnico. EI 100% de los encuestados aseguran que las micro y pequefias
empresas tienen de 5 a 10 afios de funcionamiento. El 75% tienen de O a 3 trabajadores y el
25% de 4 a 7 trabajadores. El 100% de los encuestados no cuenta con un plan de marketing.
El 75% casi siempre se traza una vision para la empresa. EI 75 % casi siempre se traza
objetivos de corto y mediano plazo. El 75% a veces si a veces no analiza el mercado
permanentemente. EI50% casi siempre utiliza estrategias de ventas. El 75% utiliza las
ofertas como estrategias. El 75 % asegura que sus colaboradores a veces si a veces no estan
comprometidos con las estrategias que se implementa. El 75% asegura que nunca capacita y
motiva a sus colaboradores. EI 100% de los encuestados no cuenta con una base de datos de
los clientes. ElI 50% asegura que a veces si a veces no se comunica con el cliente. EI 50%
casi siempre se preocupan por diferenciarse de la competencia. EI 75% asegura que el
servicio siempre cumple con los estdndares de calidad. EI 100% de encuestados asegura que
si tiene una marca. El 75% se diferencia de la competencia por el producto. El 75% no ha
implementado el servicio de delivery. EI 100% de encuestados definen el precio agregando
un margen de ganancias después de sacar el costo. ElI 50%utilizalos medios fisicos como
gigantografias. ElI 50% asegura que a veces si a veces no disminuyen sus ventas cuando
ingresan nuevas empresas del rubro al mercado. El 75% indica que unos pocos de los

clientes de la competencia han sido sus clientes. EI 50% asegura que los proveedores
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siempre definen los costes de los productos. El 75% asegura que nunca varia el precio por
influencia de los compradores. El 50% indica que si conocen a sus principales competidores.
El 75% aseguran que uno de los factores mas importantes que le permiten desarrollar
competitividad es la marca de la empresa. El 75% aseguran que la gestion de Calidad bajo el
enfoque del marketing esta en un nivel regular. EI75% aseguran que la Competitividad est&
en un nivel regular. La investigacion concluye: Realizar un plan de marketing para poder
identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de las empresas ademas de
establecer una mision, vision y objetivos para poder direccionar a la empresa al éxito porque
si no se hace esto las empresas estarian a la deriva sin saber quehacer si aparece la
competencia que en la mayoria de ocasion es suele entrar con un marketing totalmente
agresivo que buscara desplazar a las empresas ya existentes. Utilizar marketing para poder
analizar el mercado e identificar nuevas oportunidades e incursionar en otros lugares
haciendo que se creen sucursal es para que las microempresas se conviertan en gran empresa
puesto que se incrementaran el capital para poder seguir invirtiendo. Cuando las nuevas
empresas aparezcan deben utilizar estrategias de diferenciacion competitivas las cuales
pueden ser bajar el precio a los productos, brindar una buena atencion, los ambientes del
lugar deben ser confortantes, realizar combos especiales de venta para que los clientes se
sientan motivados a seguir acudiendo a estos establecimientos y ni siquiera piensen en

irse a la competencia.

Aranda (2016) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad bajo el enfoque de
la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio -rubro restaurantes del
casco urbano de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y
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pequefias empresas del sector servicio -rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote,
2016. La investigacion se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal, luego de una investigacion se
encontré una poblacion de 149 unidades econdmicas a la cual luego de aplicarle la
formula para determinar el tamafio de muestra, se encontré una muestra de 27
microempresas, a las cuales se les aplico un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la
técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: ElI 51.9% de los
representantes legales tienen entre 31 y 50 afios. ElI 51.9% de los encuestados son de
sexo femenino. El 51.9% de los encuestados tiene grado de instruccion superior
universitaria. EI 40.7% de los encuestados tiene el cargo de administrador de la empresa.
El 48.2% de los encuestados tienen de 6 a mas afios en el cargo. El 59.3% de los
restaurantes tiene de 6 afios a mas de actividad. El 59.3% de los restaurantes tiene de 1 a
5 trabajadores en el negocio. El 44.5% de restaurantes los trabajadores no son ni
familiares ni amigos del propietario. El 59.3% de los restaurantes fueron creados con la
finalidad de crear ganancias. En el 88.9% de los restaurantes se establece los logros,
criterios y estrategias las cuales seran parte del servicio a brindar. ElI 92.6% de los
restaurantes se realiza un seguimiento detallado de los problemas que se podrian darse
en el proceso de preparacion de alimentos. ElI 88.9% de los restaurantes analizan las
posibles causas que generan problemas en el proceso de preparacion de los alimentos. El
100% de los restaurantes planifican soluciones a los problemas en el proceso de
preparacion de alimentos. El 96.3% implementan los cambios en la empresa para
solucionar problemas en el proceso de preparacion de alimentos. En el 92.6% de los

restaurantes se ha establecido un sistema de medicion de resultados en el proceso de
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preparacion de alimentos. El 62.9% de los restaurantes ha registrado el nombre de su
establecimiento en INDECOPI. La investigacion concluye: La mayoria de los
restaurantes establece los logros, criterios y estrategias las cuales seran parte del servicio
a brindar, se realiza un seguimiento detallado de los problemas que se podrian darse en
el proceso de preparacion de alimentos, se analizan las posibles causas que generan
problemas en el proceso de preparacion de los alimentos, se planifican soluciones a los
problemas en el proceso de preparacion de alimentos, se implementan los cambios en la
empresa para solucionar problemas en el proceso de preparacion de alimentos, se ha
establecido un sistema de medicion de resultados en el proceso de preparacion de
alimentos, han registrado el nombre de su establecimiento en INDECOPI, consideran el
poseer un buen sistema de almacenamiento de insumos, poseer un sistema de manejo de
inventario y seleccion de productos frescos como aspectos de la calidad de los insumos
que adquiere, se observa constantemente coOmo opera y si se estdn alcanzando los

objetivos en el proceso de preparacién de alimentos.

Hernandez (2015) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del Distrito de la
Esperanza, afio 2015. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
marketing de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes del
Distrito de la Esperanza afio 2015. La investigacion fue de tipo no experimental
descriptivo. Tuvo una poblacion de 120 de las micro y pequefias empresas dedicadas al
rubro restaurantes del distrito la esperanza, y una muestra de total de la poblacion,
consistente en 15 micro y pequefias empresas. M= 15, debido a problemas que algunos

gerentes y o Administradores de las micro y pequefias empresas no desean brindar
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informacién por motivos de seguridad. Obteniendo los siguientes resultados: Micro y
pequefias empresas rubro restaurantes 66.67% femenino, 40 % de los Gerentes y/o
administradores de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen una edad que
fluctta entre los 30 y 40 afios, el 53.33% de los Gerentes y/o Administradores de las
micro y pequefias empresas encuestadas tienen solamente secundaria completa, el 66.67%
indica que, si tienen algun tipo de capacitacion, el 53.33% piensa que es la empresa, quien
debe ser responsable de la capacitacién del mismo, el 53.33%, respectivamente indicaron
que lo mas importante, también era la calidad y el precio, pero no en conjunto demostrando,
gue ambos criterios son bastante importantes, el 53.33% no conoce de que se trata la ISO,
60% no mantiene una politica ordenada y/o constante relacionada a este tema, 86.67%
indican que no se encuentran debidamente certificadas, el 66.67 % que aplican la innovacion
tecnoldgica, el 60 % aplica liderazgo general en costos, el 73 % indica que el local donde se
ubica el restaurante no es propio, el 73% indica existe una gran posibilidad de que nuevos
restaurantes traten de imitar sus caracteristicas, 75% de los clientes indicaron que los precios
del restaurant le parecieron accesibles, el 62.5 % de los clientes indicaron que la calidad del
restaurant es buena, el 75% manifiestan que la atencion es buena, el 62.5% indicaron que la
atencion fue normal, el 75% indicd que la calidad del producto le parecieron buena, el
25% piensan que el factor primordial a mejorar es el precio, el 50% indican que
finalmente el negocio le parece bueno. En conclusion: Si bien es cierto la mayoria de los
Gerentes y/o Administradores, cuentan con estudios secundarios completos (53.33%)
esto significa una gran desventaja para el negocio ya que el mayor porcentaje de
Gerentes y/o Administradores cuenta con estudios secundarios completos; esto implica
que deberan, capacitarse en temas relacionados con el rubro y gestion de calidad,

marketing y competitividad. En algunos casos, al ser propietarios o hijos del propietario,
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hace que asuma una postura un poco mas conservadora, al momento de dirigir el
negocio, ya que se tiene la idea que si hasta el momento funciona bien y tienen clientes
pues no es necesario, ningun tipo de modificacion en la direccion de la empresa. La
gestion de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de estdndar marcado o
parametisado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a criterios que se
manejaron o aprendieron y que en algin momento dieron resultados, pero el negocio
evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no vayan a la par
de la expansion del negocio. No se lleva una correcta gestion de proveedores, y de
insumos ya que a pesar de que se manifiesta, que ellos exigen calidad y precio, hemos
tenido la oportunidad de estar presente, en muchas entregas de productos y la
manipulacion de los mismos, por parte de los proveedores esta apartada de ser una

manipulacion de calidad, inclusive muchas veces a vista de los consumidores.

Gutiérrez (2017) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del méarketing en las
micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la Urbanizacion 21 de
Abril de la ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing de las micro y
pequefas empresas del sector servicios, rubro pollerias en la Urbanizacion 21 de Abril de la
ciudad de Chimbote, 2017. La investigacién fue de tipo Descriptivo — Correlacional. Tuvo
una poblacién de 7 pollerias de la Urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote y una
muestra de 7 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en la
urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017, a quienes se le aplico un
cuestionario de 22 preguntas, en cual se obtuvo los siguientes resultados: El 71% de los

representantes son de género masculino, el 43% de los representantes tienen una edad entre
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31y 50, el 71% de los representantes tiene un grado instruccion universitaria, el 71% de los
representantes es el administrador, el 43% de los representantes tiene 7 afios en actividad, el
57% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios en el rubro el 57% de las micro
y pequefias empresas trabajan con una cantidad de 6 a 10 trabajadores, el 100% micro y
pequefias empresas no son familiares, el 71% crea la empresa para generar ganancias, el
60% de los encuestados aseguran que aplican no conoce le termino de gestion de calidad, el
57% ponen en practica como tecnica de gestion la mejora continua, el 57% tiene dificultades
para implementar la gestion de calidad, el 43% de la micro y pequefias empresas utilizan la
tecina de la observancia y la evaluacion, el 100% de la micro y pequefias empresas utilizan
conoce el concepto de marketing, el 100% de las micro y pequefias empresas atiende las
necesidades de sus clientes, el 43% de la micro y pequefias empresas establece que ha
aumentado las ventas, mientras otro sector se encuentra estancado, el 43% publicita en
carteles ya que tienen mas llegada al publico, el 43% de la micro y pequefias empresas
utilizan estrategias de mercado y estrategias de ventas. Se concluye que, la mayoria (71%)
de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias de
la urbanizacién 21 de abril de Chimbote, son de género masculino, la mayoria (43%) tienen
la edad entre 31 a 50 afios, la mayoria relativa (71%) tiene el grado de instruccion
universitaria y la mayoria relativa (71%) tiene el cargo de administrador. La mayoria
absoluta (57%) de las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias de la
urbanizacion 21 de abril de Chimbote tiene entre 4 a 6 afios brindando este servicio, la
mayoria absoluta (57%) se desarrollan con un personal entre 6 a 10 trabajadores, pero en su
mayoria absoluta (100%), mantienen a sus trabajadores que no son sus familiares. La
totalidad de empresarios del sector servicio, rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril de

Chimbote, consideran que el (57%) no conoce la gestion de calidad, pero la mayoria (57%)

31



aplican una gestion administrativa continua, el (57%) de las micro y pequefias empresas
tiene dificultades para implementar la gestion de calidad, las micro y pequefias empresas
usan las técnicas de la observancia y la evaluacion para mejorar el rendimiento del personal

(43%); todas las micro y pequefias empresas conocen el Marketing.

Torres (2016) en su trabajo de Investigacion Caracterizacién de la competividad y
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades
culturales y esparcimiento, en el Distrito de Chimbote, afio 2015. Tuvo como objetivo
general: Describir las principales caracteristicas del competividad y gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios del rubro actividades culturales y
esparcimiento afio 2015. La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no
experimental-transversal-descriptiva. Fue no experimental porque se ha realizado sin
manipular deliberadamente las variables, fue transversal, porque los datos se recolectaron en
un solo momento en el tiempo es decir en el afio 2015. Se utiliz6 una muestra de 16 micro y
pequefias empresas, se usé la técnica de la encuesta aplicando un cuestionario 19 preguntas
cerradas. Obteniendo los siguientes resultados: El 56.2 % de los representantes oscilan entre
31 a 60. El 81.2% de los representantes son de sexo masculino. EI 62.5 % de los
representantes encuestados tiene estudios universitarios. El 50% desempefian como
administradores. EI 75 % de los representantes tiene una antigtiedad de 6 a 10 afios. EI 50%
de las micro y pequefias empresas tiene una permanencia de 6 a 10 afios. ElI 87.5% son
micro empresas formales. EI 100% de las micro empresas se formé con la finalidad de dar
empleo a la familia. EI 100% de los encuestados conoce que es Competitividad. EI 100% de
los encuestados conoce a su competencia. EI 100% de los encuestados dice que si existe

alguna ventaja competitiva entre sus servicios y de la competencia. EI 100% de los
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encuestados cuenta con un valor agregado que le diferencia de la competencia. El 56.3% de
los encuestados dan a conocer que buscan ser competitivos en su rubro mediante la calidad
de servicios. EI 100% de los encuestados afirma gestionar su micro y pequefia empresa con
calidad. EI 100% de los encuestados dice que es un lider con sus trabajadores, es decir se
consideran motivadores. El 87.5% de estas microempresas aplica estrategias para mejorar la
gestion de su empresa. El 87.5% evalla constantemente los procesos de ejecucién de su
servicio. El 100% de los encuestados da a conocer a realizado una mejora continua en su
empresa. EI 100 % de 21 los encuestados realiza previamente la planificacion de sus
servicios. El 81.3 % de los encuestados no percibe que alcanzo los beneficios planificados.
La investigacién concluye que los representantes legales (56.2%) tiene entre 31 a 60 afios de
edad, son de sexo masculino (81.2%), el (62.5%) tiene estudios universitarios, el (43.8%)
son duefios de la micro y pequefia empresa y tiene entre 6 a 10 afios tienen tiempo en el
cargo (75%). La empresa encuestada (50%) tiene permanencia en la actividad del rubro, el
(87.5%) tiene una situacion legal en la empresa forma y estas micro y pequefias empresas
fueron creadas para el empleo familiar (100%). Las micro y pequefias empresas encuestadas
el (100%) conoce que es competividad, el (100%) conoce a su competencia, los micro
empresarios ven que tienen una ventaja competitiva entre sus servicios con la competencia
(100%) y el (56.3%) es competitivo en la calidad de servicios; el (100%) gestiona su
empresa con calidad, el (100%) el personal ve al micro y pequefio empresario como lider, el
(87,5%) ha aplicado estrategias para mejorar la gestion de su empresa, el (87.5%) evalla
constantemente los procesos de ejecucion de sus servicio, el (100%) ha realizado una mejora
continua en su empresa, el (100%) previamente planifica sus servicios y (81.3%) ve que no
alcanzado los beneficios planificados. En donde las empresas logran a tener ingresos asi

también como beneficios, ademas de ello se logra tener la ventaja competitiva con la
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competencia, logrando llegar el objetivo de cada empresa. El precio en el marketing se
define generalmente como la cantidad de dinero que un cliente esta dispuesto a pagar
para obtener los beneficios de un producto. Esta es una definicion a simple vista. Pero
vamos un poco mas a fondo: imaginate que eres el cliente y te preguntas: ;qué me hace
estar dispuesto a emplear cierta cantidad de dinero para obtener los beneficios de un

producto?

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. Tuvo como 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. Objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las. La investigacion fue de disefio no experimental —transversal
descriptivo, se escogié una muestra dirigida de 15 de las micro y pequefias empresas de
una poblacion de 26, se aplicd un cuestionario de 22 preguntas estructuradas a
representantes de las de las micro y pequefias empresas, obteniendo los siguientes
resultados: El 60,0%de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
tienen de 51 a mas afios. El 66,7% de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas estan siendo dirigidas por mujeres. ElI 40,0%de los representantes de las
MYPES tienen grado de instruccion secundaria. El 60,0%son los duefios. El 66,7%tienen
mas de 7 afios en el cargo. El 73,4%tienen més de 7 afios en el rubro. El 80,0%tienen entre 1

a 5 trabajadores. El 73,3%tienen a personas no familiares. El 93,3%se formaron para generar
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ganancias. El 93,3%de los representantes legales encuestados manifestaron que conocer el
término gestion de calidad. El 86,7%de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas conocen el benchmarking como técnicas modernas de gestion de calidad. El
53.3%de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene dificultades
para la implementacién de gestion de calidad por motivos que no se adapta a los cambios el
personal. El 86,7%de los representantes legales de la de las micro y pequefias empresas
conoce la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal. EI 100,0%de
las de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas consideran
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El 66,7%de los
representantes de las micro y pequefias empresas conocen el término del marketing. El
100,0%de los representantes legales de las de las micro y pequefias empresas ofrece
productos que atiende a las necesidades de los clientes. EI 100,0%de los representantes
encuestados no tienen una base de datos de sus clientes. El 40.0%de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas manifiestan que el nivel de ventas a disminuido.
El 53,3%de los representantes legales de las micro y pequefias empresas, no utiliza medios
para publicitar su negocio. El 53,3%de los representantes de las micro y pequefias empresas
no utilizan ninguna herramienta de marketing. El 93,3%de los representantes legales estan
de acuerdo que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. La investigacion
concluye: La totalidad de los representantes de las de las micro y pequefias empresas
consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, asi
también sostienen que sus productos que ofrecen satisfacen las necesidades de los
clientes, pero no cuentan con una base de datos de sus clientes consumidores; por otro
lado, la gran mayoria tienen conocimiento del término de gestion de calidad y sostiene

que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa; pero la mayoria de estos,
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tienen conocimiento de la técnica moderna de gestion de calidad como el benchmarking
de forma empirica, asi mismo también conocen la técnica de la Observacion para medir
el rendimiento del personal y el marketing y el termino del marketing muchas veces de
forma empirica, del mismo modo el personal no se adapta a los cambios por lo cual
existe dificultades para la implementacion de gestion de calidad, asi mismo no utilizan
herramientas de marketing mencionadas, y tampoco utilizan medios para publicitar su
negocio, mientras que una minoria expresa que si utiliza herramientas de marketing pero
de forma empirica no adecuada. Asi también una mayoria relativa manifiesta que el

nivel de ventas ha disminuido y en algunos casos se mantiene estancado.
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2.2 Bases tedricas
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

La micros y pequefias empresas segin la Ley 28015 (2013) son una unidad
econdmica que opera una persona natural y juridica, bajo cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial, en el cual desarrolla actividades de extraccién, transformacion,
produccion y comercializacion de bienes o prestacion de servicios, que Se encuentra
regulada en el TUO (Texto Unico Ordenado), de la Ley de Competitividad, Formalizacion y
desarrollo de la Micro y Pequefias Empresas y del Acceso al Empleo Decente. Cabe resaltar
que esta Ley favorecid el incremento de micro y pequefias empresas formales, de esta
manera fueron muchos de los emprendedores que aun no decidian a crear sus negocios que
se motivaron a la busqueda de lograr el éxito empresarial.

Caracteristicas de los micros y pequefias empresas:

Segun la Ley 30056 (2013) el micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse
en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus
niveles de ventas anuales: Microempresa: ventas anuales superiores a 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y
hasta el monto mé&ximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). Mediana
empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto méaximo de 2300 UIT.
Asi mismo podemos mencionar que las micro y pequefias empresas tiene que vender 150
(UIT) unidades impositivas siendo 607,500 soles, para ser una micro y pequefia empresa
a todos esto observando la realidad de nuestro pais, es un monto excesivo a lo que
respecta una micro empresa dando paso a la informalidad y la poca innovacion por parte
de los representantes de las micros y pequefias empresas en la gestion de sus procesos

directivos en la comercializacién de servicios nuevos.
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Importancia

Es muy importante el papel que desempefia las pequefias empresas que ha derivado
a la generacion de enfoques econémicos para su andlisis en el marco de la organizacion
industrial y en la economia del emprendimiento, toda vez que la gran mayoria de ellos
nacen en pequefio independientemente de su grado de sofisticacion. Estos esfuerzos han
contribuido a entender gran parte de la dinamica empresarial por tamafios de empresas, y
cuestiones fundamentales como la creacion de empresas, sus motivaciones,
caracteristicas de sus emprendedores, su relacion con el entorno econdémico y su

contribucion en el crecimiento y el desarrollo econdmicos. (Porrua, 2016, p. 37)

Ventajas y desventajas de la micro y pequefias empresas:

Ventajas

Es adaptable y susceptible de aplicarse a toda clase de sujeto en situaciones diversas,
Permite profundizar en temas de interés. Orienta posibles hipétesis y variables cuando se
exploran areas nuevas, Garantia de progreso, tienen posibilidad de crecimiento,
Equilibran la sociedad, Innovadoras y creativas, Pioneras, son un motor importante para

el desarrollo del pais. (Narvaez, 2015)

Desventajas

Se requiere de mayor tiempo, es mas costoso por la inversion de tiempo de los
entrevistadores, se dificulta la tabulacion de los datos, se requiere mucha habilidad
técnica para obtener la informacion y mayor conocimiento del tema, sensible a entornos
negativos, desinformadas y no comunicadas, bajo volumen en su produccion y ventas.

(Narvéez, 2015)
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Objetivos de la micro y pequefias empresas

Contribucion al PBI, contribucion a la recaudacion tributaria, forja la formalizacion
y desarrollo de las micro y pequefias empresas, ampliacion del mercado interno y
exportaciones, aumento de la rentabilidad, aumento de la cuota de mercado. Mejora las

tasas retencion de los empleados. (Alberti, 2015, p. 64)

Realidad de las Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas que tiene el beneficio de poder contar con un
préstamo, no necesariamente le ayuda a mejorar su rentabilidad, debido a que se dedican
a pagar sus deudas. Los micro y pequefias empresas que logran obtener un préstamo no
necesariamente mejoran su productividad (el impacto es de apenas el 2%), debido a que
se emplean el financiamiento en sus operaciones diarias, como la provision de insumos y
en el pago de deudas, y no necesariamente para innovar. (Roca, 2017) Las micro y
pequefias empresas hoy en dia no estan pasando por un buen momento, a pesar de tener
la posibilidad de obtener un préstamo bancario, debido a los pequefios gastos que hacen

diariamente de tal manera innovar y hacer crecer sus pequefios negocios.

Relevancia de las micro y pequefias empresas

El INEI (2019) indica que el 92.7% de las empresas a nivel del Peru pertenecen
al régimen MYPE, ademas, el total de sus ventas representa 19% del producto bruto
interno y se constituye como un importante grupo de entidades que tienen la posibilidad
de contribuir el crecimiento del pais, pero eso no es todo, también dan empleo al 46.8%
de la poblacion econdmicamente activa y esto hace que la carga del estado, en cuanto a
puestos de trabajo, se reduzca de manera considerable. Por estos motivos, es de especial

interés para el gobierno cuidar el bienestar de estas unidades de negocio. El sector de
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papel, imprenta y reproduccion también realizar su aporte ya que representa el 11.6% de
la actividad empresarial y esto principalmente se debe a que se realizan importaciones de

material gréfico ya actividades de transformaciones. (Quiroz, 2019)

Indicadores de las micro y pequefias empresas

Indicadores de ventas

A partir de la informacion sobre rangos de ventas brutas declaradas por las empresas
a SUNAT, se ha estimado el volumen de ventas brutas a noviembre 2004. De acuerdo a
ello, se estima que el valor de ventas de las micro y pequefias empresas formalmente
constituidas para dicho periodo ascenderia a 4.6 mil millones de soles. Sin embargo, la
distribucion de ventas dentro de la MYPE es muy desigual. En el caso de las
microempresas 205,207 microempresas responderian por el 19% de las ventas MYPE y
microempresas responderian por 18.5% de las ventas MYPES y obtendrian un nivel de
ventas mensual promedio de 8.522 soles; mientras que 20.628 microempresas
responderian por el 13% de ventas MYPE, con venta mensual promedio ascendentes a
28.698 soles, es decir, las microempresas formales (con ventas anuales brutas menores a

150 UIT). (Centty, 2015)

Desafio de las micro y pequefias empresas en el contexto de la globalizacién

En el pais y en el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta situacion plantea
grandes retos a los paises y a las MYPES en cuanto a diversos temas como la generacion de
empleo, mejora de la competitividad, promocién de las exportaciones y sobre todo el
crecimiento del pais a tasas mayores al 7% anual. Esta tasa permitiria que en un periodo de

15 afios podamos reducir sustantivamente el 52% de pobreza, el 20% de extrema pobreza o
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las altas tasas de analfabetismo que actualmente tenemos. Ello quiere decir que es
posible promover el desarrollo humano a nuestro pais, teniendo a las MYPE como un

componente clave. (Alberti, 2015)

Los emprendedores

Los emprendedores son como aquellos individuos que identifican las necesidades del
mercado y crean nuevas empresas para satisfacerlas. Gustan de asumir riesgos y son
motores del cambio, innovacion y progreso en la vida econémica. Asi que para el
emprendedor la clave esta identificar una oportunidad creadora de valor, pero también
en aprovechar esa oportunidad. Muchas personas detectan oportunidades, pero no las
aprovechan. Explotar esas oportunidades es lo que separa a los emprendedores del resto
de las personas. No todos los esfuerzos del emprendedor estan orientados a poseer una
pequefia empresa, tener la mentalidad emprendedora es crucial para el éxito de cualquier
iniciativa de negocios, sin importar su tamafio. Esa mentalidad hace que los propietarios
de las pequefias empresas enfoquen en buscar nuevas oportunidades que resulten ser

benéficas para el éxito de la empresa. (Longenecker, 2012)

Clasificacion

Una nueva clasificacion de las empresas peruanas que toma como referencia el monto de
sus ventas anuales —y ya no el nimero de sus trabajadores— se contempla en la Ley de
Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, promulgada ayer por el
Ejecutivo. Esta norma forma parte del paquete de medidas para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial. Un punto importante es que
las microempresas tendran un plazo de tres afios desde su constitucién para subsanar

infracciones laborales y tributarias sin la aplicacion de sanciones. La norma sefiala ademas
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que las microempresas que superen durante dos afios las 150 UIT podran conservar por
un afo adicional el régimen especial laboral, mientras que las pequefias empresas que
superen las 1.700 UIT por dos afios podran conservar el mismo régimen durante otros
tres afios. También se otorgd una prorroga de tres afios para la caducidad del régimen
laboral de las microempresas que se constituyeron entre julio del 2003 y setiembre del

2008. (Ledarnon, 2017)

Registro de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE)

Es un registro en el que pueden inscribirse las micro y pequefias empresas (MYPE)
para acceder a los beneficios de la Ley MYPE. Pueden entrar en REMYPE las micro y
pequefias empresas constituidas por personas naturales o juridicas dedicadas a
actividades como extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Asimismo, deben tener como minimo un trabajador. No pueden
acceder a este registro empresas del rubro de bares, discotecas, casinos y juegos de azar.

(Quintero, 2015)

GESTION DE CALIDAD

Es lograr que todas y cada una de las personas que forman la empresa conozca y
entiendan claramente su trabajo, para hacerlo bien desde el principio, en un clima de
cordialidad y satisfaccion en donde cada dia se tenga un reto al iniciar y un logro al
terminar. Asimismo, con los resultados obtenidos en nuestra investigacion el 65,5% de
las micro y pequefias empresas si conoce el término Gestion de Calidad ya que es una

ventaja por lo cual se administra de forma ordenada y eficaz en su calidad. (Sosa, 2015)
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La Gestion de Calidad debe estar integrada en los procesos, procedimientos,
instrucciones de trabajo, mediciones y controles etc., de las propias operaciones de la
organizacion, ya que sirve para asegurar el buen funcionamiento y control de esta en
todo momento. Ademas, proporciona herramientas para la implementacion de acciones
de prevencion y correccion de defectos o problemas. Incluye también los recursos
humanos y materiales, las responsabilidades del personal, todo ello organizado para
cumplir sus objetivos funcionales. La adopcion de un sistema de gestién de calidad surge
de la decision estratégica de la alta direccion de la organizacion para buscar la mejora
continua del desempefio y la consecucion de metas. En este tipo de sistemas se da una
guia de actuacion clara y definida sobre aspectos especificos del trabajo y estandares que
todo personal debe cumplir, ya sea para obtener la certificacion o por exigencias del

entorno y la competitividad. (Castillo y Osorio, 2016)
Gestidn

Se denomina gestion al correcto manejo de los recursos de los que dispone una
determinada organizacién, como por ejemplo, empresas, organismos publicos,
organismos no gubernamentales, etc. El término gestion puede abarcar una larga lista de
actividades, pero siempre se enfoca en la utilizacion eficiente de estos recursos, en la
medida en que debe maximizarse sus rendimientos. El primer punto a considerar es la
gestiéon dentro de un agente econdmico de primera relevancia, como es la empresa. En
esta existe personal especializado para la toma de decisiones que conlleve comprometer
recursos que suelen ser escasos. Asi, el rol de la gerencia suele ser tomar decisiones en
funcion de una planificacion acertada para responder a las necesidades de la
organizacion, decisiones que deben consumir el minimo de recursos econémicos y deben

maximizar los beneficios obtenidos. Esto nos demuestra que coinciden con los
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resultados obtenidos de nuestros estudios de investigacion ya que las micro y pequefias
empresas encuestadas conocen y saben cudl es su objetivo principal de dicha empresa.
(Pefia, 2015)

Calidad

Define que la calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente: uso
actual y venta de producto. Control total de calidad: es un sistema efectivo para la
integracion de los refuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que los
diferentes grupos de una organizacion realizar para poder proporcionar un producto o
servicio en los niveles mas econdémicos para la satisfaccion de las necesidades del

usuario. (Vega, 2016)

Importancia de Calidad

La Calidad no debe ser entendida simplemente como el garantizar la obtencién de
cero defectos sino como la necesidad de garantizar la satisfaccion de las necesidades a
través de la continua mejora con el fin de brindarle mas al menor costo posible. Por tal
motivo, la calidad para una organizacion es importante porque: Permite reducir costos.
Incrementa la productividad. Maximiza la competitividad de la organizacion, Promueve

la generacion de un valor Gtil para la empresa y el cliente. (Rojas & Aparco, 2017)

Enfoque

Al mejorar los sistemas de gestion de calidad de su organizacion, podra aumentar
positivamente su rentabilidad. Si demuestra que estd realmente comprometido con la
calidad de los productos y servicios, podra transformar su cultura empresarial, ya que,
como resultado, los empleados entenderan la necesidad de mejorar continuamente. La
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norma ISO 9001: Se basa en ocho principios de gestion de calidad. enfoque al cliente:
liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema
para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decision,

relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. (Arenal, 2015)

Importancia de Gestion de Calidad

Cabe destacar que es importante la gestion de calidad como sistema de ayuda al
personal administrativo y general a tomar decisiones precisas de lo que se iran dando
paulatinamente y adentro de la direccion adecuada y de la gestion planificada. Se
menciona que: Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y
garantizar una buena participacion se debe tener presente, que la calidad actualmente es
muy importante tenerla bien controlada, porque ella involucra como se sabe: Satisfacer
plenamente las necesidades del cliente, Cumplir las con las expectativas del cliente y
algunas mas, despertar nuevas necesidades del cliente, lograr productos, y servicios con
ceros defectos, hacer bien las cosas desde la primera vez, disefiar, producir y entregar un
producto e satisfaccion total. Al Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las
normas establecidas. Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes, sonreir a
pesar de las actividades. Una categoria tendiente siempre a la excelencia. La calidad no

es un problema es una solucién. (Porrua, 2015)

Herramientas de la Gestion de Calidad Total Empresarial

Relacion Proveedor-comprador. Partimos desde la decision estratégica, el impacto
que puede tener para nuestra empresa eligiendo al proveedor. Es comin pensar que

nosotros como empresa otorgamos la mejor calidad en nuestros productos, por tanto,
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desde el punto de vista de los clientes se exige que los proveedores tengan el mismo
compromiso. La calidad de los materiales puede ser un determinante para que nuestros
productos sean realmente competitivos frente a otros mercados. No se trata de elegir al
proveedor mas demandado, sino que se ajuste a nuestras necesidades y estandares de
calidad. Una imagen empresarial comienza desde la eleccion de los materiales con los
que debe trabajar. En la actualidad son cada vez mas empresas las que utilizan

materiales reciclados o que contribuyan a la ecologia del medio ambiente. (Parra, 2015)

Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad

Todos estos elementos estan relacionados entre si y su vez son gestionados a partir
de los procesos mencionados anteriormente. La estructura Organizacional: Es la
jerarquia de funciones y responsabilidades que pauta una organizacion para lograr sus
objetivos. Hace referencia a la manera en que la empresa ha organizado al personal, de
acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo el papel que desarrollan en la misma.
Planificacion: Constituye al conjunto de actividades que permiten trazar un mapa para
llegar al logro de los objetivos planteados. Debe responder las siguientes preguntas en
una ¢A donde se quiere llegar? ;Qué hacer para lograrlo? ;Como se va a hacer? ;Qué se
necesita para lograrlo? Recursos: Es todo aquello necesario para alcanzar los objetivos
de la organizacion; equipo, infraestructura, personas, dinero para invertir, materia, etc.

(Diaz, 2016)

MARKETING

Es una disciplina se responsabiliza de estudiar el comportamiento de los mercados y

de las necesidades de los consumidores. Analiza la gestién comercial de las compafiias
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con la finalidad de atraer, captar, retener y fidelizar a los clientes finales a través de la
satisfaccion de sus deseos y resolucion de sus problemas. EI marketing son todas
aquellas estrategias y acciones que ayudan a las empresas a conseguir sus objetivos, a
que mejoren sus ventas y beneficios y se vea incrementada su percepcion de marca.

Respiramos y llevamos el marketing y la publicidad en nuestro ADN. Somos expertos en
atraer usuarios a través del marketing de captacion. Somos una agencia de performance
marketing. Analizamos cada proyecto nuevo que nos llega y si vemos que es viable,
entonces aseguramos unos determinados resultados segun los objetivos marcados por el
anunciante. ¢Pero qué tiene de especial esta metodologia? Pues que el cliente solo paga

cuando hay resultados obtenidos. (Santos, 2015)

Objetivos del marketing

Los objetivos del marketing pueden resumirse en llevar al cliente hasta el limite de la
decision de compra, favoreciendo asi el intercambio econdémico entre las partes
(comprador y vendedor) para que ambas obtengan un beneficio o satisfaccion. La
satisfaccion en el intercambio econdémico (una cosa por otra, dinero por un objeto o
servicio, por ejemplo) es la base del sistema de consumo de la sociedad moderna, ya
que, si no es satisfactoria para alguna de las dos partes, no se producira de nuevo.

(L6pez, 2015)

Necesidades:

Necesidades, deseos y demanda. Se entiende por ello la tension de busqueda de lo
gue nos hace falta (o sentimos que nos hace falta) que motiva el consumo y el
intercambio econdmico desde la prehistoria. Las necesidades estan vinculadas al

bienestar fisico de las personas; los deseos a sus aspiraciones especificas (sociales,
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intelectuales, culturales, etc.); y la demanda es simplemente el deseo de adquirir un bien

o servicio determinado de la oferta.

Valor y satisfaccion. Se entiende por valor la relacion establecida por el
consumidor entre el costo del producto y la satisfaccion que éste le brinda, y existe en base
a cuatro posibilidades: valor esperado, valor recibido, valor de la competencia y valor

deseado.

Intercambio. Ocurre cuando dos 0 mas partes intervienen en una actividad econémica
que implica dar algo para recibir algo a cambio, logrando asi satisfacer dos necesidades o

deseos a la vez, en una relacion que, idealmente, es a largo plazo. (lglesias, 2016)

Evolucién

Todos estos factores, han hecho que el marketing, para sobrevivir al devenir de los
afios haya tenido que reinventarse en infinidad de ocasiones. Al trabajar con los
mercados, marcas y personas, la evolucidn es natural. Pasando del marketing centrado
en el producto, al marketing centrado en el consumidor, al marketing centrado en el
prosumidor y al marketing 3.0 Incluso se le ha dado por muerto Infeliz aquel que asi lo
pronostico. Obligandolo a renacer de sus cenizas con nuevas formas y modelos. En
continuo cambio, a la vanguardia e innovando, pero siempre sostenido por la misma
alma: Los profesionales que dedican su vida a él en la metodologia, las herramientas
profesionales. Por todo lo que ya hemos hablado el marketing pese a mantener la base ha
tenido que ir adaptandose al entorno. Y sobre todo donde mas ha evolucionado ha sido

desde 1970 hasta la actualidad. (Toro, 2017)

48


https://concepto.de/consumidor/
https://concepto.de/que-es-competencia/
https://laculturadelmarketing.com/marketing-3-0-una-nueva-vision/

Tipos de marketing

Marketing directo: consiste en un sistema interactivo que consigue seguidores y
resultados en sus transacciones dandose a conocer a través de los medios publicitarios de
un lugar. Marketing relacional: Se incluye dentro del marketing directo y se basa en un
principio fundamental que dice que no hay que vender, sino hacer amigos y ellos seran
quienes compren. Conseguir beneficio a cambio de la satisfaccion del cliente.

Este Marketing virtual, recibe también el nombre de cibermarketing y es el que se
aplica a Internet, y que se encuentra dirigido a toda persona en el mundo que tenga un
ordenador y conexion a la red. En este marketing existen herramientas SEO que son las
que permiten que las empresas alcancen una buena visibilidad y puedan vender mejor

sus productos o servicios. (Riveros, 2015)

Categorias de Mercado

La definicién de mercado en marketing, hace que sea util distinguir entre diferentes tipos
de mercados en funcion de la taxonomia de agente de compra en dicho mercado, asi tenemos
mercados de individuos, mercado de empresas y mercado gubernamental. Cada uno de esos
tipos de agentes puede presentar una conducta diferente, razon por la que resulta Util
distinguir los mercados de esa manera. Mercados de individuos: Este mercado esta
constituido por todos los individuos y hogares que compran productos para consumo
personal. Estos consumidores varian notablemente en términos de edad, ingresos, nivel
educativo, patrones de movilidad y gustos. Mercado de empresas: Las empresas para
producir y funcionar necesitan adquirir una gran cantidad de materias primas, productos
manufacturados, instalaciones, equipos, suministros y servicios de oficina. Este mercado se
diferencia de los demdas por lo siguiente: se persiguen varios objetivos al adquirir un
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producto generar beneficios, reducir costos, satisfacer empleados, etc. EI comprador
generalmente es profesional, y participan varias personas en todo el proceso de compra,
sobre todo para compras importantes o compras iniciales, se deben respetar normas

internas, requisitos de calidad, evaluacion de proveedores, etc. (Colina, 2016)

Estructura

La direccion de marketing emplea herramientas de economia, investigacién de mercados
y estrategia competitiva para analizar el contexto de la industria, la empresa o la
organizacion en la que opera la empresa u organismo. Estos incluyen las cinco fuerzas de
Porter, el andlisis de grupos estratégicos de competidores, el analisis de la cadena de valor y
otros. En el anélisis de competidores, los comercializadores construyen perfiles detallados
de cada competidor en el mercado, centrandose en sus fortalezas y debilidades competitivas
relativas utilizando, los gerentes de marketing examinaran la estructura de costos de cada
competidor, fuentes de beneficios, recursos y competencias, posicionamiento
competitivo y diferenciacion de productos, grado de integracion vertical, respuestas
historicas a los desarrollos de la industria, y otros factores. La direccién de marketing a
menudo realiza investigacion de mercado para realizar analisis de marketing. Los
comercializadores emplean una variedad de técnicas para realizar estudios de mercado.
(Cibrian, 2018)

Estrategias

A menudo se seleccionan dos segmentos de clientes como objetivos porgque anotan
altamente en dos dimensiones: El segmento es atractivo para servir porque es grande,

creciendo, hace compras frecuentes, no es sensible al precio (es decir, esta dispuesto a
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pagar altos precios), u otros factores. La compafiia tiene los recursos y las capacidades
para competir para el negocio del segmento, pueden cubrir sus necesidades mejor que la
competicion, y puede hacer tan provechoso. En conjunto con las decisiones de
orientacion, los gerentes de marketing identificaran el posicionamiento deseado que
desean que la empresa, el producto o la marca ocupen en la mente del cliente objetivo.
Este posicionamiento a menudo es un encapsulamiento de un beneficio clave que ofrece
el producto o servicio de la compafiia que es diferenciado y superior a los beneficios

ofrecidos por los productos de la competencia. (Vergara, 2015)

Planificacion

Si la empresa ha obtenido una adecuada comprension de la base de clientes y su
propia posicién competitiva en la industria, los gerentes de marketing pueden tomar sus
propias decisiones estratégicas clave y desarrollar una estrategia de marketing disefiada
para maximizar los ingresos y beneficios de la empresa. La estrategia seleccionada
puede tener como objetivo cualquiera de una variedad de objetivos especificos,
incluyendo la optimizacion de los margenes de las unidades a corto plazo, el crecimiento
de los ingresos, la cuota de mercado, la rentabilidad a largo plazo u otros objetivos. Una
vez identificados los objetivos estratégicos de la firma, se ha seleccionado el mercado
objetivo y se ha determinado el posicionamiento deseado para la empresa, el producto o
la marca, los gestores de marketing se centran en como implementar mejor la estrategia
elegida. Tradicionalmente, esto ha implicado la planificacion de la ejecucion a través de
los "4 picosegundos" de: gerencia de producto, tasacion (en qué ranura del precio un

productor coloca un producto, e.g. precio bajo, medio o alto), lugar (el lugar o el area
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donde los productos van a ser vendidos, que podria ser local, regional, nacional o

internacional) (es decir, canales de venta y distribucion), y Promocion. (Sutil, 2015)

Gestidn de proyectos, procesos y proveedores

En términos mé&s generales, los gerentes de marketing trabajan para disefiar y
mejorar la efectividad de los procesos de marketing basicos, como el desarrollo de
nuevos productos, la gestion de marcas, las comunicaciones de marketing y el precio.
Los comercializadores pueden emplear las herramientas de reingenieria de procesos de
negocios para asegurar que estos procesos estén correctamente disefiados, y utilizar una
variedad de técnicas de administracién de procesos para mantenerlos funcionando sin
problemas. La ejecucion efectiva puede requerir la administracion de los recursos
internos y una variedad de proveedores externos y proveedores de servicios, como la
agencia de publicidad de la empresa. Por lo tanto, los vendedores pueden coordinar con
el Departamento de compras de la compafiia en la adquisicién de estos servicios. En el
area de gestion de agencias de marketing (es decir, trabajando con agencias de marketing
externas y proveedores) hay técnicas como la evaluacion del desempefio de la agencia, el
alcance del trabajo, la compensacion de incentivos, RFx y el almacenamiento de la

informacién de la agencia en una base de datos de proveedores. (Pascual, 2016)

También es conocido como marketing mix, o mezcla de marketing y este son las
variables que dictaran e influiran en la forma en que tu estrategia debe ser montadas y
también como actuaran en la forma en que el mercado responde a sus inversiones.

Caracteristicas del marketing

Las 4 caracteristicas son: producto, precio, plaza y promocion.
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Producto

Los consumidores perciben a los productos como elementos de beneficios que
satisfacer sus necesidades. Al desarrollar productos, los mercadologo primero deben
identificar las principales necesidades de los consumidores y asi traspasarlas al producto
para que éste satisfaga eficientemente esa necesidad. Un producto es un conjunto de
caracteristicas y atributos tangibles (forma, tamafio, color.) e intangibles (marca, imagen

de empresa, servicio). (Ortiz, 2015)

Clasificacion del producto: se clasifican en dos grandes tipos: los productos para el

consumidor final y los productos para las empresas:

Los productos para el consumidor final: son para el uso personal o familiar, que esta
dividida de la siguiente manera:

v" Productos de convivencia: Es aquello en el cual el consumidor esta
acostumbrado a adquirir sin hacer mucho esfuerzo. Estipulado por el mercado
que no varia mucho entre los establecimientos que los comercializan. Estos
productos de convivencia se subdividen en Productos de consumo basico,
productos de impulso, productos con urgencias.

v Productos de comparacion: son productos que no se adquieren con tanta
frecuencia como los anteriores por lo que antes de obtenerlos se hace una
comparacion de precio, duracion y calidad, en los cuales son: productos de
comparacion homogéneo, productos de comparacion, heterogéneo.

v Productos de especialidad: tiene caracteristicas que los hace Unicos. Por ser la

marca o alguna diferencia.
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v Productos no buscados: son aquellos que los consumidores no saben que existen

0 no se interesan por ellos por no considerarlos tan necesarios.
Productos para las empresas: Estos productos son aquellos que los negocios utilizaran
para la creacion de un producto final en el cual se divide en 3 tipos. Material, bienes de

capital y suministros.

Ciclo de vida del producto: Es el periodo de existencia de un producto desde el momento

que surge hasta el momento que de clima. Las etapas del ciclo de vida del producto son:

Introduccion: etapa que inicia el ciclo de vida del producto

Crecimiento: esta etapa es el momento de empezar a consolidarse en el mercado.

Madurez. Se caracteriza por bajo crecimiento en las ventas, el lucro queda mas

estable o se reduce.

Declive: comienza perder la participacion en el mercado como consecuencias las

ventas y el lucro empieza a disminuir.

Elementos principales del producto: los elementos del producto son:

Nucleo, calidad, precio, envase, disefio, forma y tamafio, marcas, nombres y

expresiones graficas servicio imagen del producto e imagen de la empresa.

Precio

Es el valor en dinero en que se estima el costo de algo, sea un producto, bien o
servicio. También suele medirse por unidades monetarias, en los cuales se le asignado

un valor especifico que varia de pais en pais, y que son empleadas para en la compra-
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venta de bienes y mercancias. En tal sentido el precio refleja la relacion de intercambio

entre los bienes y servicios accesibles al mercado. (Moran, 2015)

Tipo de precios: precio alzado, precio bruto, precio costo, precio de demanda, precio de

equilibrio, precio fijo, precio de lista o de venta.

e Precio alzado: Es un presupuestario para efectuar el calculo o estimacion del
costo de una obra, tomando en cuenta el indice inflacionario del pais.

e Precio bruto: Es aquel que cuyo importe no se ha reducido ninguna cantidad de
dinero ya sea concepto de rebaja, descuento o impuesto.

e Precio costo: cuya venta no tiene ningdn tipo de margen de beneficio para el

vendedor.
e Precio de demanda: Es aquel que los consumidores estan dispuestos a pagar a

cambio de obtener determinado producto, de un bien o servicio.

e Precio de equilibrio: es aquel que un bien alcanza en el mercado como resultado
de la interaccion entre la oferta y demanda, es decir que los productos estan

dispuestos a ofertar a una determinada cantidad de bienes.

e Precio fijo: se conoce el valor que s ele ha asignado a un producto o mercancia y

gue no esta sujeto a rebajas.

e Precio de lista o de ventas: es el costo que se ha estimado el valor de un
producto para la venta, sin considerar deducciones por descuentos ni adiciones

por impuestos.

Estrategias para el precio. - Las estrategias del precio son decisiones que se toman en

relacion al precio de un producto con el fin de alcanzar los objetivos de marketing.
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Plaza

Es la forma en el cual un bien o servicio llegara de una empresa a las manos del
consumidor final. EI papel de plaza es concretar la transmision de un producto o servicio
hacia los puntos estratégicos de distribucién. Para que lleguen impecables a sus
consumidores. La plaza o distribucién es muy importante para que el consumidor tenga
acceso a las ofertas del producto. La plaza se ofrece de la siguiente manera: punto de
venta, distribucion. El personal es importante en todas las organizaciones, existiendo las
evidencias de los productos tangibles, el cliente se forma la impresién de la empresa con
base en el comportamiento y actitudes de su personal. Las personas son esenciales tanto
en la produccion como en la entrega de la mayoria de los servicios. De manera creciente
las formas forman parte de la diferenciacién en la cual las compafiias de servicio crean

valor agregado y gana ventajas competitivas. (Mejia, 2016)

Estrategias de canales de distribucion: la estrategia de la plaza es considerar que
modalidad de distribucion se llevara a cabo. La eleccion de la modalidad esta

condicionada al tipo de producto y al mercado que la empresa quiere dirigirse.

Distribucion exclusiva: el productor elige un intercambio y le autoriza la venta
exclusiva en una determinada region. En este tipo de sistema, normalmente el

distribuidor se compromete a no vender productos de la competencia.

Distribucion extensiva: el fabricante vende por medio del maximo de intermediarios que

sea posible.

Distribucion selectiva: es utilizado cuando la negocion necesita valorizacion.
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Promocion

Es un elemento muy importante en la mezcla de mercadotecnia, la mayoria de las
compras asocian con la satisfaccion de deseos, no obstante, las necesidades estimulan
con frecuencia un mayor deseo en los consumidores. Los bienes y servicios que
satisfacen las necesidades tienden a venderse por si solas. La promocion en algunos
casos constituye la porcién mas substancial de las erogaciones de mercadotecnia que es
factible cambiar con rapidez se comienza a sufrir una peérdida de las ventas. La
promocion se utiliza como ayuda para des comercializar ciertos productos y contribuye

enormemente a reducir el uso de recursos escasos. (Mejia, 2016)

Principales herramientas de promocion en el marketing:

Publicidad: se refiere a cualquier forma de presentacion y promocion de ideas,
bienes o servicios a través de la publicidad.
Promocion de ventas: se refiere a un conjunto de técnicas incentivos o actividades

para estimular la afluencia y maximizar la compra o venta de un producto o servicio.

Eventos y experiencias: a través de un evento se puede hacer conocido el producto
o0 servicio y ofrecer la posibilidad del consumidor de estar en contacto y experimentar
con el producto o servicio. Los eventos mas importantes de estas herramientas de
promocion en el marketing son: exposicion artistica, visitas a fabricas, museo de la

empresa, eventos deportivos etc.

Venta personal: es una estrategia de promocion en el marketing por la cual

promueves un producto o servicio a través de una interaccion directa y personal.
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Marketing directo. Permite que promueva el producto o servicio aun consumidor
individual a través de medios que permiten comunicarse directamente con él. Los
principales canales directos son: e-mail, internet, telemarketing, correos, y compras por

internet.

Relaciones publicas: es importante para la imagen de la empresa, ellas son un
conjunto de actitudes cuya finalidad es crear y mantener una buena imagen del producto

0 servicio hacia el publico y ante los ojos del trabajador.

Estrategias y técnicas para promocion en el marketing: las siguientes estrategias
son. Eventos, concursos, programas de fidelizacion promocién economicas,
promociones del producto, redes sociales campafas por correo electrénicos buzoneo, se
simpatico. (Mejia, 2016)

Marco conceptual

Las micro y pequefias empresas

Para la venta de impresiones se debe analizar el por qué estan ahi las imprentas, en
que varian a cada uno de ellas. Como sabemos en los ultimos tiempos en el tema de
servicio muchas personas o familias deciden abrir sus propios negocios catalogado como
MYPES lo cual esto le brinda diversos ingresos para que con ellos puedan mantener sus
negocios presentables y con el servicio adecuado. Las imprentas pueden variar de una
forma y otra por distintos factores ya sea la calidad, la atencion y la comodidad que se le

puede brindar a los clientes.
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Gestion de calidad
Es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es

decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen

en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del
mismo. Apoya a que la empresa planee sus actividades en base a los requerimientos de
los clientes y no solamente en base a los requisitos que establezca la empresa, por lo que
la calidad se integra en el servicio o producto desde la planificacién, conduciendo asi a

que se logren clientes satisfechos.
Marketing

Es el conjunto de actividades que envuelven una serie de pasos como la creacion,
planeamiento y desenvolvimiento de productos y servicios que satisfacen las necesidades de

los consumidores y, estrategias y consumidores que superen las concurrencias.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion: caracterizacion del marketing como factor

relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro imprentas del distrito de Chimbote, 2019. No se plante6 hip6tesis por ser una

investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1.- Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental —transversal —descriptivo.

-Fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente al marketing como factor
relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro imprentas del distrito, 2019. Solamente se observo conforme a la realidad sin sufrir

ningun tipo de modificaciones.

-Fue transversal porque el estudio de investigacion caracterizacion del marketing como
factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro imprentas del distrito de Chimbote, 2019. Se desarrollé en  un
espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio

2019.

-Fue descriptivo porque solo se describio las principales caracteristicas del marketing
como factor relevante en la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro imprentas del distrito de Chimbote, 2019.

4.2.- Poblacion y muestra

-Se utilizé una poblacion de 20 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
imprentas del Distrito de Chimbote, 2019. La informacion se obtuvo a través de la técnica de
sondeo.
-Se tuvo una muestra de 16 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
imprentas del Distrito de Chimbote, 2019. La muestra obtenida fue por conveniencia, ya

que solo la cantidad mencionada acepto participar en la investigacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Representantes de las
Micro y pequefas
empresas

Definicidon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
- 18 a 30 afios
Edad - 31 a 50 afios Ordinal
- 51 a mas afios
- Masculino
Genero - Femenino Nominal
Es una disciplina se[ Son personas de diversas edades que
responsabiliza de estudiar el| pueden ser de género Masculino o - Sin instruccién
comportamiento de los| Femenino, poseen diferentes grado de Grado - Primaria
mercados y de las necesidades | Instruccién lo que le permite desempefiar de - Secundaria
de los consumidores. Analizala | el cargo; ya sea como duefio o Instruccién | -Superior Nominal
gestion comercial de las| Administrador y ya vienen universitario
compafiias con la finalidad de | desempefiando el cargo hace varios afos. -Superior no
atraer, captar, retener y fidelizar universitario
a los clientes finales a través de —
la satisfaccion de sus deseos y -Dueno .
resolucion de sus problemas. Cargo -Administrador Nominal
-0 a 3 afos
Afio que -4 a 6 afos Ordinal
desempefia [ -7 a mas afios
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Caracteristica
de las micro y

pequefas empresas

Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Tiempo enel | - 18 a 30 afios Ordinal
rubro - 31 a 50 afios
- 51 a més afios
Una microempresa puede ser | Las micro y pequefias empresas son Numero de |-1ab5 trabajadores
definida como una entidad| pequefios negocios, que poseen varios | trabajadores | - 6 a 10 trabajadores Nominal
que, operando en forma| afios de permanencia en el mercado y - 11 a mas trabajadores
organizada usando las| tienen trabajadores, los cuales pueden
estrategias del marketing. ser familiares o no familiares cuyo
objetivo es generar ganancias o para Vinculo -Familiar Nominal
subsistencia. familiar -Personas no familiares
Objetivo de | -Generar ganancia Nominal
la creacion | -Subsistencia
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Variable
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Conocimiento  del - Si
La gestion de calidad,| termino de gestion - No Nominal
denominada también| de calidad - Poco conocimiento
como sistema de gestion de la - Benchmarking
calidad, es aquel conjunto de [ Técnicas modernas - Marketingc) empowerment
Marketing, en este caso |normas correspondientes  a| conocidas - Las5c Nominal
esta herramiental una organizacion, vinculadas - Otros
permite  realizar un| entre si a partir de las cuales es - Poca iniciativa
conjunto de actividades |que la empresa u organizacion | Dificultades en  Ia - Aprendizaje lento
Marketing que se desarrollan para | en cuestion podra administrar | implantacion de - No se adapta a los cambios Nominal
como factor [ conseguir unoslde manera organizada laf gestion de calidad - Desconocimiento del puesto
relevante en | objetivos que se centran |calidad de la misma. La - Otros
la Gestion de | en satisfacer las| mision siempre estara| Técnicas de - La observacion
calidad de las
micro y
pequefias
empresas necesidades de los| enfocada hacia la  mejoral medicion de - Laevaluacion
clientes, y estas| continua de la calidad. Entre | .o dimiento de - Escala de puntuaciones Nominal
estrategias se basanen [las mencionadas normas se - Evaluacion de 360°
. . o ‘| personal
el marketing  Mix, es|destacan las siguientes: - Otros
decir producto, precio,|existencia de una estructura
plaza y promocion. organizacional, en la cual se | Contribuye la
jerarquizan tanto los niveles| gestion de la - Si
directivos como los  de|calidad a - No Nominal
gestion; estructuracion de las | mejorar el
responsabilidades  de los| rendimiento del
individuos 'y de los| negocio
departamentos en los que se
halla dividida la empresa.
Continta...
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rentabilidad de su

empresa.

Conocimiento del - Si
termino de -No Nominal
marketing - Cierto conocimiento
Los productos que -Si
ofrece atiende a las -No Nominal
necesidades de los - A veces
clientes
Bases de datos de -Si Nominal
sus clientes -No
Medios que se - Carteles
utiliza para - Periddicos
publicitar su - Volantes
negocio - Anuncios en la radio Nominal
- Anuncios en tv
- Ninguno
Herramientas de - Estrategias de mercado
marketing que se - Estrategias de ventas
utiliza - Estudios y posicionamiento Nominal
de mercado
- Ninguno
Beneficios que - Incrementar las ventas
obtuvo utilizando el - Hacer conocida a la
marketing dentro de empresa Nominal
Su empresa - Identificar las necesidades
de los clientes.
- Ninguna porque no lo utiliza
Considera que el
marketing ayuda 4 - Si
mejorar la - No Nominal
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Cuentan con un - Si
plan estratégico -No Nominal
- Directo
Tipo de marketing - Tradicional
que aplican - De afiliados Nominal
- Promocional
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4.4.- Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
- La técnica que se utilizé para el recojo de informacion es la encuesta, la cual
estuvo direccionada a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

- El instrumento que se utilizd es el cuestionario, elaborado con 23 preguntas
dirigidas a los representantes de las micro y pequefias empresas (5 preguntas), a
las caracteristicas de las micro y pequefias empresas (4 preguntas), para el
marketing como factor relevante en la Gestion de Calidad (14 preguntas). (ver

anexo 6)

4.5.- Plan de analisis

Para el analisis de los datos se recolecto en la investigacion un analisis descriptivo de las
variables en estudio; se elabord tablas de distribucion de frecuencia absoluta y relativa
porcentual; asi como también figuras estadisticas.

Para la realizacion del trabajo de investigacion se utilizd los siguientes programas:
Microsoft Excel para realizar tabulacion de la informacion obtenida con el cuestionario
como instrumento; también para la elaboracion de tablas y figuras. Para el procesamiento
del texto se utilizé Microsoft Word. Para la presentacion final se utilizo el formato en PDF,
para la presentacion de la ponencia el programa Microsoft Power Point, para verificar la
veracidad y similitud del trabajo de investigacion se utiliz6 Turnitin y para las referencias

bibliogréaficas se utilizé el Mendeley.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Obijetivos Variable  |Poblacién y muestra Metodologia Técnicase | Plan de andlisis
instrumento
Objetivo general:
-Determinar las caracteristicas -Se  utiliz6  unaEl disefio de la Técnica [Se utiliz programas
del marketing como factor, poblacion de  2Qinvestigacion fue no informaticos:
relevante en la gestion de micro y pequefasexperimental- Encuesta
calidad de las micros V| empresas. transversal-descriptivo. -Microsoft Excel
pequefias empresas del sector Instrumento |-Microsoft Word
servicios, rubro imprentas del -Se  obtuvo  una-No experimental -Microsoft power
Distrito de Chimbote, 2019. muestra de 16 microporque no se manipulo -Point
y pequefias empresasjla informacion. Cuestionario |-Pdf
Objetivos especificos: Marketing comodel sector servicio, -Turnitin
¢Cuéles son las factor relevanterubro imprentas del-Transversal porque se -Mendeley

principales caracteristicas
del marketing como factor|
relevante en la gestion de
calidad en las micro VY|
pequefias empresas del
sector servicios, rubro
imprentas del Distrito de
Chimbote, 2019?

-ldentificar las caracteristicas
de los representantes de las
micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro
imprentas del Distrito de
Chimbote, 2019.

-Describir las caracteristicas
de las micro y pequefas
empresas del sector servicios,
rubro imprentas del Distrito de
Chimbote, 2019.

-Determinar las principales
caracteristicas del marketing
como factor relevante en la
gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas del
servicio, rubro imprentas del

en la gestion de
calidad

Distrito de Chimbote,
2019.

Distrito de Chimbote, 2019.

desarrolld en un espacio
y tiempo determinado.

-Descriptivo porque solo

se describio las
principales
caracteristicas de Iq
variable.
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4.7. Principios Eticos
En el presente trabajo de investigacion, se utilizo los siguientes principios éticos:
Proteccién a las personas

Durante la investigacion se respetd y se guardd la confianzabilidad y privacidad de los
participantes, solamente se publico lo que ellos consideraba pertinente y de los productos de la
investigacion solamente se publicé resultados concretos a la variable en estudio dentro de las
empresas, ademas se les informo a los participantes el proposito de la investigacion asi mismo se
le envi6 el documento de solicitud para el acceso y permiso dentro de la organizacion para

ejecutar el trabajo de investigacion recolectar informacién y datos necesarios.
Beneficencia no maleficencia

En la investigacion se dio claro ciertas reglas como no causar dafio, disminuir las
consecuencias y aumentar los beneficios, asegurando siempre el bienestar de los involucrados

dentro de la investigacion.
Justicia

La recoleccion, andlisis y procesamiento de datos se realiz6 de forma igualitaria con

todos los participantes de la investigacion, conservando al margen todo sesgo.
Integridad cientifica

La integridad del investigador resulto relevante cuando, en funcion de las normas
deontoldgicas de su profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales
que puedan afectar a quienes participan en una investigacion. También se les comunic6 que

las respuestas brindadas se utilizd solo para el desarrollo de la investigacion.
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Libre participacion y derecho a estar informado

En este contexto, todo individuo que participo de la investigacion recibio el formato
de consentimiento informado, mediante el cual se le informo de los fines de la investigacion,
llenandolo a voluntad propia de libre participacion. También se le aclaro las dudas de los
encargados de las micros y pequerias empresas relacionadas a la informacion brindada con el

fin de otorgarles mayor seguridad en su intervencion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Como forma de contribucion al medio ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la
tala excesiva de arboles, se les aplico el cuestionario utilizando papeles reciclados, los cuales
contenian las preguntas a realizar, ademas, se utilizo la energia eléctrica moderadamente, se evito

que la laptop de uso para el trabajo de investigacion quede cargando por largas horas.
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V RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

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

rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18 a 30 afios 2 12.50
31 a 50 afios 11 68.75
51 a més 3 18.75
Total 16 100.00
Genero

Masculino 12 75.00
Femenino 4 25.00
Total 16 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 6 37.50
Superior no universitario 9 56.25
Superior universitaria 0 0.00
Preguntas sin responder 1 6.25
Total 16 100.00
Cargo que desemperia

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

0 a 3 afios 2 12.50
4 a 6 afios 2 12.50
7 a mas afios 12 75.00
Total 16 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro imprentas del

Distrito de Chimbote, 2019.

Caracteristicas de las micro y pequefias n %
Empresas

Tiempo en el rubro

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

1 a5 trabajadores 7 43.75
6 a 10 trabajadores 6 37.50
11 a més trabajadores 3 18.75
Total 16 100.00
Vinculo familiar

Familiar 3 18.75
Personas no familiar 13 81.25
Total 16 100.00
Obijetivo de la creacion de la empresa

Generar ganancias 16 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 16 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestién de calidad de las microy

pequefias empresas del sector servicio, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

Marketing como factor relevante de la n %
gestion de calidad
Término de gestion de calidad
Si 10 62.50
No 1 6.25
Tiene poco conocimiento 5 31.25
Total 16 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Marketing 6 38.46
Tiene poco conocimiento 0 0.00
Empowermen 0 0.00
Outsourcin 3 7.69
Otros 7 53.85
Total 16 100.00
Dificultad de los trabajadores
Poca iniciativa 5 33.33
Aprendizaje lento 3 20.00
No se adapta a los cambios 1 6.67
Desconocimiento del puesto 2 13.33
Otros 4 26.67
Total 16 100.00
Técnicas de medicion del rendimiento del
Personal
La observacion 10 62.50
La evaluacion 5 31.25
Escala de puntuaciones 1 6.25
Evaluacién de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 16 100.00
Gestion de calidad en el rendimiento en el
Negocio
Si 15 93.75
No 1 6.25
Total 16 100.00
Continta...
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

Marketing como factor relevante de la n %
gestion de calidad
Termino de marketing
Si 12 75.00
No 1 6.25
Tiene poco conocimiento 3 18.75
Total 16 100.00
Satisfaccion de las necesidades de los
clientes respecto al producto ofrecido
Si 16 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 16 100.00
Uso de Bases de datos de sus clientes
Si 10 62.50
No 6 37.50
Total 16 100.00
Medio que utilizar para publicar su negocio
Carteles 6 37.50
Periodicos 0 0.00
Volantes 8 50.00
Anuncios en la radio 0 0.00
Anuncio en la television 0 0.00
Otros 2 12.50
Total 16 100.00
Herramienta de marketing que utiliza
Estrategias de mercado 3 18.75
Estrategias de venta 8 50.00
Estudio y posicionamiento de mercado 4 25.00
Ninguno 1 6.25
Total 16 100.00
Beneficios obtenidos el marketing en su
empresa
Incrementar las ventas 9 56.25
Hacer conocida a la empresa 4 25.00
Identificar las necesidades de los clientes 2 12.50
Ninguna porque no lo utiliza 1 6.25
Total 16 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad de las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

Marketing como factor relevante de la n %
gestion de calidad

Mejora la rentabilidad de la empresa a través

del marketing

Si 16 100.00
No 0 0.00
Total 16 100.00
Cuenta con un plan estratégico

Si 8 50.00
No 8 50.00
Total 16 100.00
Tipo de marketing

Directo 4 25.00
Tradicional 5 31.25
De afiliados 0 0.00
Promocional 7 43.75
Total 16 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.
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5.2 Analisis de los resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

Edad: el 68.75 % de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50
afos de edad (Tabla 1); este resultado coincide con Pefia (2019) quien indico que el 77.8% tiene
una edad entre 31 a 50 afios, también coincide con Aranda (2016) que indico que el 51.9%
tienen una edad entre 31 a 50 afios, como también coinciden con Gutiérrez (2017) que
determinan que el 43% tiene una edad entre 31 a 50 afios, seguidamente coincide con Goicochea
(2015) que manifestd que el 80.0% tiene una edad entre 31 a 50 afios, seguidamente también
coinciden con en Flores (2018) en cual nos muestra que el 75% tienen una edad entre 48 y 62
afios, también contrasta con Hernandez (2015) que manifiesta que el 40% tiene una edad entre
30 a 40 afios. Pero contrasta con los resultados encontrados por Torres (2016) en cual nos
muestra que el 56.2% tienen una edad de 31 a 60 afios, de igual modo contrasta con los
resultados encontrados por Enriquez (2017) en cual muestra que el 60.0% tienen una edad entre
51 a mas afos. Esto verifica que la mayoria de las imprentas de la ciudad de Chimbote estan
dirigidas por personas adultas entre 31 a 50 afios de edad, quienes han demostrado obtener la

madurez y experiencia suficiente para emprender un negocio a traves de la experiencia.

Género: el 75.00 % de los representantes de las micro y pequefias empresas pertenecen al
género masculino (Tabla 1); lo cual coincide con los resultados encontrados por Gutiérrez
(2017) que manifiesta que el 71% son de género masculino, seguidamente coincide con los
resultados obtenidos por Pefia (2019) ya que sefiala que el 94% son del género masculino,
también coincide con Torres (2016) que indica que el 81.2% son de género masculino, contrasta
también con Flores (2018) que manifiesta que el 50% son del género femenino. Pero contrasta
en su trabajo de investigacion por Aranda (2016) quien indica que el 51.9% son de género

femenino, seguidamente contrasta con Hernandez (2015) que indica que el 66.67% son de
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género femenino, finalmente contrasta con Enriquez (2017) que manifiesta que el 66.7%
son de género femenino. Considerando a lo anterior se verifica que la mayoria de las
empresas de imprentas poseen representantes varones, dado que la naturaleza del rubro
exige el uso de las maquinarias industriales y procedimientos mecénicos, los cuales debido

al estatus que actualmente todavia son relacionadas al género masculino.

Grado de instruccion: el 56.25 % de los representantes de las micro y pequefias empresas
tiene educacion superior no universitaria (Tabla 1); contrasta con los resultados con Pefia (2019)
que indica que el 55.55% tiene grado de instruccidon superior universitario, seguidamente
también contrasta con Flores (2019) quien sefiala que el 75% tiene grado de instruccion superior
técnico, en cual también contrasta con Aranda (2016) que en donde indica que el 51.9% tiene
grado de instruccidn superior universitaria, lo cual también contrasta con Hernandez (2015) que
manifiesta que el 53.33% tiene solamente secundaria completa, contrasta con Gutiérrez (2017)
donde sefiala que el 71% de los representantes tiene un grado de instruccion universitaria,
también contrasta con Torres (2016) que indica que el 62.5% tiene estudios universitarios,
seguidamente también contrasta con Enriquez (2017) donde indica que el 40.0% tienen grado
instruccion de secundaria. Esto verifica que estas empresas estan dirigidas por personas con un
nivel de instruccién secundario, evidenciando de esta manera el espiritu emprendedor que
poseen esto, ya que, el hecho de no tener profesion no fue una limitante para la creacion de su

empresa.

Cargo: el 68.75 % de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios de las
micro y pequefias empresas (Tabla 1); estos resultados coinciden con Goicochea (2015) donde
manifiesta que el 100% son duefios de las micro y pequefias empresas, también coinciden con
Enriquez (2017) que indica que el 60.0% son duefios en las micro y pequefias empresas. Pero

también contrastan con los resultados obtenidos en su trabajo de investigacion por Aranda

77



(2016) quien sefiala que el 40.7% son administradores de las micro y pequefias empresas,
también contrasta con Hernandez (2015) que manifiesta que el 46.7% son administradores de
las micro y pequefias empresas, seguidamente también contrasta con Gutiérrez (2017) en cual
indica que el 71% son administradores de las micro y pequefias empresas, también contrasta
con Torres (2016) que indica que el 50% son administradores en las micro y pequefias
empresas. Este tipo de empresas, estan conformadas por aquellas personas naturales como
también juridicas quienes emprenden algun tipo de negocio de manera independiente, quien
tiene la nocién de poder asumir las responsabilidades y obligaciones para el desarrollo de la
empresa, quien a su vez tienen que aportar los recursos necesarios para su operatividad y

posicionamiento en el mercado.

Tiempo en el cargo: el 75.00 % tiene mas de 7 afios en su cargo (Tabla 1 ); lo cual coincide
con los resultados con Pefia (2019) quien expresa que el 77.8% vienen desempefidndose en
el cargo méas de 7 afios, también coincide con Goicochea (2015) que manifiesta que el
30.0% de las micro y pequefias empresas tiene mas de 7 afios, también coincide con
Enriquez (2017) que manifiesta que el 66.7% tiene més de 7 afios en el cargo, seguidamente
coincide con Gutiérrez (2017) donde indica que el 43% de estos representantes tienen 7
afios en el cargo, esto contrasta también con Aranda (2016) que indica que el 48.2% tiene
mas de 6 afos en el cargo, contrasta con lo indicado por torres (2015) quien expresa que el
75% tiene entre de 6 a 10 afos. Reflejando estos resultados que los representantes recién
vienen adquiriendo poco a poco experiencia, manteniéndose en el mundo de los negocios y,
asi mismo, estas personas se acostumbraron a este tipo de trabajo para que puedan generar

ganancias.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

Tiempo en el rubro: 75.00 % de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el
rubro (Tabla 2); estos resultados coincide con Enriquez (2017) que manifiesta que el 73.4%
tienen mas de 7 afios en el rubro, esto coincide con Pefia (2019) quien indica que el 83% de las
micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro, seguidamente coincide con
Goicochea (2015) quien indica que el 30.0% de las micro y pequefias empresas tienen mas de
7 afos. Pero contrasta con Flores (2018) que manifiesta que el 100% tiene entre 5 a 10 afios
en el rubro, seguidamente contrasta con Aranda (2016) que sefiala que el 593.3% de las
mypes tiene de 6 afios a mas en el rubro, también contrasta con los resultados de Gutiérrez
(2017) quien expresa que el 57% de las mypes tiene de 4 a 6 afios en el rubro, este resultado
también contrasta con Torres (2016) quien expresa que el 50% tienen en el rubro entre 6 a
10 afios. Demostrando que este rubro tiene un gran legado, tentador para el cliente, ya que
este tipo de negocio es rentable, es por ello que estos representantes mantienen su negocio

con el fin de continuar adquiriendo poco a poco experiencia.

Numero de trabajadores: 43.75 % cuentan con 6 a 10 trabajadores (Tabla 2); este resultado
también coinciden con Gutiérrez (2017) quien manifiesta que el 57% de las micro y pequefias
empresas cuentan con 6 a 10 trabajadores, este resultado contrasta con Pérez (2017) que indica
que el 68.4% tienen entre 3 a 4 trabajadores, seguidamente contrasta con Pefia (2019) quien
indica que el 100% tienen entre 1 a 5 trabajadores, este resultado también contrasta con
Goicochea(2015) que indica que el 60.0% tienen entre 1 a 4 trabajadores, también contrasta con
el resultado de Farfan (2015) la cual sefiala que 62% cuenta con 2 a 4 trabajadores, también

contrasta con Flores (2018) que manifiesta que el 75% tiene entre 0 a 3 trabajadores, este
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resultado también contrasta con Aranda (2016) quien sefiala que el 59.3% tiene entre 1 a 5
trabajadores, y finalmente contrasta con Enriquez (2017) que indica que el 80.0% tiene entre 1 a
5 trabajadores. Este resultado que se obtuvo refleja que estos representantes al tener un solo
puesto de trabajo, tiene poco conocimiento para brindar un servicio amplio al cliente, en el cual
se caracteriza por una inversion lo que ellos solo se enfocan en tener ganancias y no en lo que se

puede mejorar en cuanto al servicio al cliente contratando el personal suficiente.

Vinculo familiar: el 81.25 % son personas no familiares (Tabla 2); este resultado coincide con
Aranda (2016) que indica que el 44.5% son trabajadores no son familiares, También coincide
con Enriquez (2017) quien sefiala que el 73.3% tienen a personas no familiares, seguidamente
coincide con Gutiérrez (2017) quien expresa que el 100% no son familiares. Esto indica que la
mayoria de las empresas cuentas con trabajadores no familiares, reflejan que de alguna manera
u otra forma estos representantes prefieren no vincularse con su familia, ya que podria existir

con el tiempo algun problema o dificultad para la toma de decisiones.

Objetivo de la creacion: el 100% de las micro y pequefias empresas indicaron que su objetivo
de creacion de su negocio es con el fin de generar ganancias (Tabla 2) este resultado que
coincide con el mencionado por Aranda (2016) quien sefiala que el 53.9% tiene como objetivo
generar ganancias en micro y pequefias empresas, asimismo coincide con los resultados de
Gutiérrez (2017) quien sefiala que el 71% crea la empresa para generar ganancias, y finalmente
coincide con Enriquez (2017) quien manifiesta que el 93.3% crea la empresa para generar
ganancias. Este resultado se puede analizar que los representantes crean sus empresas para
generar un mayor ingreso econémico que les ayude a su estilo de vida como también en el
entorno en la que viven, en alguna manera permiten que los representantes puedan apoyar a sus
familias en la educacién de sus hijos y a su vez considerandose en este rubro un medio de

satisfaccion de necesidad.
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Tabla 3. Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro imprentas del Distrito de

Chimbote, 2019.

Término de la gestion de calidad: el 62.50 % de los representantes si conocen el término de la
gestion de calidad (Tabla 3); estos resultados coincide con Goicochea (2015) que indica que
el 90% si conocen el término de la gestion de calidad, seguidamente coincide con Enriquez
(2017) que manifiesta que el 93.3% si conocen el término de la gestion de calidad, también
contrasta con Gutiérrez (2017) quien sefiala que el 60% no conoce el termino de la gestion de
calidad. Demostrando que estos representantes al independizarse y crear su propio negocio,
no solo se enfocan en generar ingresos econdmicos sino también en las mejoras constantes de
sus negocios, mostrando la constante busqueda de asesoramiento que permita un correcto

desarrollo administrativo en la empresa.

Técnicas modernas de gestion de calidad que los representantes conocen: el 53.85 % usan otros
tipos de técnicas de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas (Tabla 3); lo cual
coincide con los resultados obtenido de Gutiérrez (2017) quien indica que el 57% utiliza otras
técnicas modernas de la gestion de calidad, también contrasta con el resultado con Enriquez
(2017) que manifiesta que el 86.7% utilizan la técnica de benchmarking como técnicas modernas
de gestién de calidad. En este resultado que, en su mayoria, los representantes utilizan otros tipos
de técnicas para la gestion de calidad, reflejan que carecen de conocimiento que posteriormente
pueden aplicarlas para las mejoras constantes de sus negocios, asesorarse, buscar informacion

para un correcto manejo administrativo para que pueda satisfacer las necesidades del cliente.

Dificultades que tiene los trabajadores: el 33.33% indica que el personal tiene poca iniciativa en
las micro y pequefias empresas (Tabla 3); este resultado contrasta con lo indicado por Pefia

(2019) quien manifiesta que el 50% del personal tiene metas y objetivos, contrasta también con el
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resultado con Gutiérrez (2017) quien manifiesta que el 57% tiene dificultades para la
implementacion de la gestion de calidad, seguidamente también contrasta con Enriquez (2017)
quien manifiesta que el 53.3% tiene dificultades para la implementacion de gestion de calidad. De
acuerdo al resultado se observa que en su mayoria los trabajadores tienen un aprendizaje lento
por la falta de conocimientos para desenvolverse correctamente en sus funciones, ya que

existe poca iniciativa de las micro y pequefias empresas.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 62.50 % usan la técnica de la observacion
para medir el rendimiento de su personal (Tabla 3); esto coincide con los resultados
obtenidos por Gutiérrez (2017) quien manifiesta que el 43% utiliza la técnica de la
observacién y la evaluacion para medir el rendimiento de su personal, y finalmente coincide
con Enriquez (2017) que indica que el 86.7% usan la técnica de la observacion. Demostrando
que a los representantes se le hace mas factible y rapido medir el rendimiento de sus
trabajadores por medio de la observacion debido a que es una de las técnicas que cumplen un

papel sumamente importante para medir el desenvolvimiento/o aprendizaje del personal.

Gestion de calidad contribuye en mejorar el negocio de los representantes: el 93.75 % indicaron
que si contribuye mejorar el negocio con la gestion de calidad (Tabla 3); estos resultados coincide
con los resultados obtenidos por Enriquez (2017) quien sefiala que el 100% de los representantes
indican que la gestion de calidad contribuye la mejora continua en su empresa. Demostrando que
los representantes en su mayoria tienen muy claro que la gestion de calidad es sumamente
importante para el crecimiento y desarrollo de los negocios, aplicarlo es o mas correcto con el fin

de realizar un buen manejo administrativo y tomar decisiones que favorezcan a la empresa.

Respecto al conocimiento del termino marketing: el 75.00 % de los representantes conocen el
término marketing (Tabla 3); estos resultados coinciden con lo obtenidos por Gutiérrez

(2017) quien sefala que el 100% de los representantes conocen el término del marketing, y
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finalmente coincide con Enriquez (2017) que manifiesta que el 66.7% de los representantes
conocen el termino de marketing. Demostrando que lo representantes usan mucho el termino
de marketing, porque asi la empresa logra conocer y entender al consumidor al cual dirige,
ofreciéndole la calidad que busca, creara una fuerte, relacién con él y sus ventas aumentaran

notablemente.

Satisfaccion de los clientes con los productos que ofrece: el 100% de los representantes
indican que los productos que utilizan atiende las necesidades de los clientes (Tabla 3);
coincide con los resultados obtenidos por Gutiérrez (2017) quien sefiala que el 100% de las
micro y pequefias empresas atiende las necesidades de sus clientes, también coinciden con
Hernandez ( 2015) que indica que el 75% de sus productos atiende las necesidades de sus
clientes, estos resultados muestran que los productos que ofrecen los representantes atienden
a las necesidades del cliente, seguidamente coinciden con Enriquez (2017) que manifiesta
que el 100% de sus productos atiende a las necesidades de los clientes. Estos resultados
muestran que los productos que ofrecen los representantes atienden a las necesidades el
cliente, en el cual genera a tener mas rendimiento y éxito en el negocio, para asi obtener mas

clientes y también pueda generar mas ganancias en los micros y pequefias empresas.

En cuanto a si cuentan o manejan con una base de datos de sus clientes: el 62.50 % de los
representantes indican que, si manejan una base de datos de sus clientes (Tabla 3); resultado
que coincide con los de Flores (2018) quien sefiala que el 100% utiliza base de datos de sus
clientes. Pero finalmente contrasta con Enriquez (2017) que manifiesta que el 100% de los
representantes no tiene una base de datos. De acuerdo a este resultado, demuestra que los
representantes utilizan la base de datos de sus clientes, porque se realiza con mayor rapidez y
agilidad, en el cual puede mejorar en la seguridad y pueda producir una mejora en la

productividad en el negocio.
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Medios que utilizan para publicitar su negocio: el 50.00 % de los representantes utilizan los
volantes para publicitar su negocio también utilizan carteles, y anuncios televisivos (Tabla 3),
este resultado coincide con el resultado por Gutiérrez (2017) quien sefiala que el 43% de los
representantes publicita con carteles su negocio. Pero también contrasta con Flores (2018)
que manifiesta que el 50% los representantes publicitan por mediante de gigantografias,
también contrasta con Goicochea (2015) que indica que el 80.5% de los representantes
realizan la publicidad por medio de paneles, y finalmente contrasta con Enrique (2017) quien
sefiala que el 53.3% de los representantes no utiliza medios para publicitar su negocio. De
acuerdo a este resultado demuestran que lo representantes utilizan los medios televisivo y
carteles para publicitar su negocio ya que es muy medio muy facil de llegar al televidente u

otros y asi poder aumentar mas su ingreso en su empresa.

Herramienta de marketing que se utiliza: el 50.00 % de los representantes utilizan las estrategias
de ventas (Tabla 3); estos resultados coincide con el resultado por Gutiérrez (2017) quien sefiala
que el 43% de las micro y pequefias empresas utilizan estrategias de mercado y de ventas,
también coinciden con Flores (2018) que indica que el 50% casi siempre utiliza estrategias de
ventas asi como también el 75% utiliza estrategia de oferta. Pero también contrasta con los
resultados con Enriquez (2017) quien sefiala que el 53.3% no utilizan herramienta de marketing,
pero también indica que el 47,7% de los representantes si utilizan herramientas de marketing.
Estos resultados muestran que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas utilizan estrategias de ventas y de mercado, para que asi sus ventas aumentes y mejores
en el mercado, y puedan obtener mas clientes para llegar a su objetivo y a la meta que se

proponen en Su empresa.

Beneficio obtenido utilizando el marketing: el 56.25 % de la representante sefiala que

incremento sus ventas utilizando el marketing (Tabla 3); asimismo coincide con el resultado
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de Gutiérrez (2017) quien sefiala que el 43% de las micro y pequefias empresas establece que
ha aumentado las ventas, Estos resultados muestran que utilizando el marketing han obtenido
buenos resultados en sus ventas, en el cual también han tenido un crecimiento en su negocio,

y el aumento de sus clientes.

Rentabilidad con el uso del marketing: el 100% de los representantes indican que el
marketing si le ayudo en mejorar la rentabilidad de la empresa (Tabla3); este resultado
coinciden también con Enriquez (2017) que manifiesta que el 93.3% de los representantes
estdn de acuerdo que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. Estos
resultados muestran que la mayoria de los representantes indican que utilizando el marketing
la empresa lograr conocer y entender al consumidor al cual dirige, ofreciéndolo la calidad que

busca y teniendo buenos resultados en su negocio.

Plan de marketing estratégico: el 50.00 % de los representantes indican que, si cuentan con un
plan estratégico de marketing (Tabla 3); este resultado coincide con los resultados obtenidos por
Torres (2016), quien sefiala que el 87.5% utiliza el plan estratégico para mejorar la gestion de su
empresa, también coincide con Flores (2018) que manifiesta que el 75% que si cuenta con un
plan estratégico. Asimismo este resultado las empresas utilizan el plan estratégico siendo una
herramienta méas importante ya que la empresa se forma mejor, logra sentido de pertenencia e

incluso con sus trabajadores y pueden potenciar la operatividad del negocio.

Tipo de marketing que aplica: el 43.75 % de los representantes aplica la promocional,
asimismo coincide con los resultados por Hernandez (2015) quien sefiala que el 66.67%
utiliza el método promocional. En este resultado usan este tipo de marketing porque es una

herramienta fundamental para posicionar su marca en el mercado, ya que ayuda a captar y

fidelizar clientes, y ademas, a aumentar el nimero de ventas realizadas.
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VI. CONCLUSIONES
La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50
afios, son de género masculino, tienen estudios Superior no universitaria, son duefios y
tienen de 7 a mas afios en el cargo. Esto indica que las capacidades de los
representantes no estan en s maximo potencial debido a que la mayoria no ha seguido
una carrera profesional, el hecho que el sexo masculino sea el predominantes refleja
costumbres que asocian ese tipo de actividades a los varones, quienes consideran que
el liderazgo es propio de ellos; estos resultados sirven para que las imprentas tomen en
cuenta que el buen liderazgo no corresponde al género ni la edad, sino que se requiere

de preparacion en temas de gestion de empresas.

La mayoria de las micro y pequefias empresas se crearon para generar ganancias, asi
mismo la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen de 7 a mas afios de
antiguedad, cuentan de 1 a 7 trabajadores y las personas que trabajan en la empresa
son no familiares. La Mayoria de los representantes si conocen el término de gestion
de calidad, utilizan otras técnicas modernas de gestion de calidad, la poca iniciativa es
la dificultad que presenta el personal para implementar una gestion de calidad, la
observacion es la técnica que utilizan para medir el rendimiento del personal y si
creen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del personal. Las
micro y pequefias empresas se forman para generar ganancias que cubre los gastos y
que le den un buen rendimiento a los representantes, tienen poco personal ya que lo
ven como mejor rendimiento en lo econémico y que es facil para ello realizar un

mayor control en su funcionamiento y proceso.

La mayoria de los representantes afirman que su producto si cumple con las
necesidades del cliente, si mejoro la rentabilidad utilizando el marketing; asi mismo la
mayoria respondieron que si conocen el termino marketing, si hacen uso de la base de
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datos de sus clientes, los carteles es el medio de publicidad que utilizan, la estrategia
de ventas es la herramienta del marketing que utilizan, incrementar las ventas es el
beneficio que obtuvieron al utilizar el marketing, a veces comunican las estrategias de
marketing a sus colaboradores, siempre miden la satisfaccion del cliente, el marketing
promocional es el que utilizan, por ultimo la mitad de los representantes afirmaron que si
cuentan con un plan estratégico y que la decision de la empresa si es en base al analisis
interno y externo. Las micro y pequefias empresas mayormente manejan una base de
datos de sus cliente, utilizan estrategias como el marketing para que se haga conocido a
nivel nacional o local, publicitando su marca o empresa, y asi puedan obtener mejor
rendimiento y calidad en su servicio, realizan camparias, ofertas promociones que hacen
que su empresa crezca con este tipo de estrategias y metodologia que usan y puedan asi

aumentar mas su desarrollo y ventas en el mercado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

- Implementar capacitaciones al personal enfocados en la motivacion y asesoramiento
respecto a una adecuada implementacion de la gestion de calidad, permitiendo al
personal tener motivado y mostrar un mejor desempefio en la implementacion de la
gestién de calidad

- Realizar plan de actividades respecto al marketing promocional reforzando el uso del
marketing, debido a que se presencia un resultado positivo.

- Incentivar y motivar al personal, realizando actividades que ayuden a que el personal se
encuentre en un adecuado clima laboral, asi mismo dar énfasis en la comunicacion entre
jefe y trabajador, para asi mantener una mejor relacion demostrar una mayor
competitividad.

- Dar una buena calidad de servicio al cliente, para asi se sienta satisfecho al obtener un
producto, tener un buen trato y educacion, y saber lo que ofrece para asi el cliente pueda
regresar de nuevo a la empresa.

- Tener una base de datos de los clientes fidelizados y darles de conocer sus nuevos
productos o servicios, incentivandolo con ofertas o promociones, ofrecerle canales de
comunicacion que sean simples para asi puedan conocer mas del servicio que ofrece y

sea mas competitivo en el mercado.
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AnNexos

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio Afio
2019 2020 2021
Actividades Semestre |11 Semestre | Semestre 11 Semestre |
Mes Mes Mes Mes

1 ]2 (3 |4 |1 (2 |3 (4 ]1]2 [3 |4 |1 |2 ] 3[4

Elaboracion del Proyecto | X

Revision del proyecto por X
el Jurado de Investigacion

Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion

Exposicion del proyecto X
al Jurado de Investigacion
0 Docente Tutor

Mejora del marco tedrico X

Redaccién de la revision X
de la literatura.

Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la X

metodologia

Resultados de la X

investigacion

Conclusiones y X

recomendaciones

Redaccion del pre X|X | X |X
informe de Investigacion.

Reaccion del informe X
final

Aprobacion del informe X

final por el Jurado de
Investigacion

Presentacion de ponencia X
en eventos cientificos

Redaccién de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)
Suministros
*  Impresiones 15.00 1 15.00
»  Fotocopias 750 1 750
* Empastado 12.00 1 12.00
. Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 12.00
» Lapiceros 250 1 250
Servicios
*  Uso del Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 99.00
Gastos de viaje
. Pasajes para recolectar informacién 4.00 4 16.00
Sub total 16.00
Total de presupuesto desembolsable 115.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital — LAD) 30.00 4 120.00
. Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informético (Médulo de
Investigacion del ERP University — MOIC) 40.00 4 160.00
. Publicacion de articulo en repositorig
institucional 50.00 1 50.00
Sub total
Recurso humano
* Asesoria personalizada  (5horas por
semana) 63.00 4 252.00
Sub total
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 767.00
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

1
2 AREA DE LICENCIAS MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA
3
4
5 !
6
7 N°|  RuC RAZON SOCIAL DIRECCION ARTAMENROVINCI| DISTRITO TELEFONO
| ALVARADO BARRUETO ANA | IR, ELIAS AGUIRRE 529 CASCO
290972 N ‘ . 2.1
g 1| tosasoomeso iy ANCASH[SANTA [CHIMBOTE  [341432 1 1998394969
ARIAS PORTALES ROSA TR, ALFONSO UGARTE 683 CASCO
104341922 ANCASH[SANTA [CHIMBOTE (32248 - 943248240
9 |2 ELENA URBANO (PRIMER PISO) ol
) ARROVOBOLATOSGINA ___|JR. ELIAS AGUIRRE 541 § CASCO )
2 : 73 /290022 /98137334
10/ 3| 1ossszonssl D URBANO GRENTE AL STy |NCASE[SANTA. |CHIMBOTE 583373 290022 981573348
AVALOS MENDOZA FRANCY _|P.J. 2 DE MAYO (ESPALDA DE
2938832 : - I- 19437
1 4| osssssssl ot oA SATRATS ANCASH|SANTA [CHIMBOTE |- - /943704013
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286522 N ; : -1~ 194310824
6| I [t ANCASH|SANTA [CHIMBOTE |- - /943108249
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N VEGA MIG
71 10329656704 CALDERON VEGAMIGUEL |, op\No (BLOCK A EDIFICIO ANCASH|SANTA [CHIMBOTE  |320471 /- 981300041
ANGEL
14 ABIGALL)
CAMPOS TAPIA CARMEN __|IR. ELIAS AGUIRRE 721 (AL ‘
10329279397 ANCASH|SANTA [CHIMBOTE  [509422 323696 /981483189
15(8 HAYDEE COSTADO DEL INSTITUTO BITEC)
CARBONELL DIAZ MARIA __|IR. ELIAS AGUIRRE 582 105 (CASCO
20426527 NG . - 91254282
16/ 9| 1ossasyr| <o st ANCASH|SANTA [CHIMBOTE |- - /912542828
——IFLORESSEGURA VICTOR __|JR. ELIAS AGUIRRE 553 01 CASCO | . : | ETv—E .
g 12 1032521639/ OES e ANCASH|SANTA |CHIMBOTE 583308 /- 943836632
——[GOMEZ CORPUS ALICIA NUEVO —
7 : q N 700
1|12 1052796580307 AH BELEN ANCASHISANTA [0 (319977 - 943030005
TR, ELIAS AGUIRRE 564 2 CENTRO
13| 20445603211|GRAPID IMPRESIONES SAC. |CERCADO (INTERIOR DE ANCASH|SANTA |CHIMBOTE |- - 1981483592
20 RESTAURANT DPOLITA)
TR, A, UGARTE 718 CASCO URBANO
NV [PRE)
14| 20601461171 f‘m:’:{gfﬁff‘m RENTA | 4 DOS TIENDAS DEL ANCASH|SANTA |CHIMBOTE |- /- 1960440414
21 i = RESTAURANTE PAMELA)
. LLANOSPAREDESMIGUEL  |R. A UGARTE 6438 CASCO URBANO
; 15| 10329399236, FRENTE AL CHIFA ORENTAL) | [\NCASH/SANTA |CHIMBOTE |- 935524621
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23 |16| 1059198699 i ANCASH|SANTA |CHIMBOTE |- 1 946362793
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17| 10328140484 mifgm’“m CENTRO CERCADO (MPRENTA  |ANCASH[SANTA |CHIMBOTE  |325183 /- 943604499
24 NUEVO HORIZONTE)
TR, ALFONSO UGARTE 573 CASCO
{IRAND. W
18| 10328173307 r;mmg ACEROWILSON |, wBANO (LUNTOALAPOLLERIA |ANCASH|SANTA [CHIMBOTE 344747 - 998296172
25 : CESAR)
ORBEGOZO GALLARDAY __|IR ENRIQUE PALACIOS 247 302 ‘
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2915437 : N 22045 - /9432
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Anexo 4. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula

y es dirigido por

, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de

Chimbote.

El proposito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré minutos de su

tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de

. Si desea, también podré escribir al correo para

recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los

Angeles de Chimbote.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5. Declaracién jurada
DECLARACION JURADA

Yo,...... Rita Sihuas Coronel., identificado (a) con DNI 42775877 y cddigo de estudiante
0111172099 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacidon son reales, no
han sido falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los
representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta en
Forma Voluntaria pero no quisieron firmar el Consentimiento Informado proporcionando la
informacion requerida  para el desarrollo de la investigacion titulada:
CARACTERIZACION DEL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS, RUBRO IMPRENTAS DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019. Trabajo de
Investigacion para optar el grado académico de Bachiller en Ciencias Administrativas.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del
contenido del Trabajo de Investigacién. En consecuencia, me hago responsable frente a
LA UNIVERSIDAD vy frente a terceros, de cualquier dafio que pudiera ocasionar
tantoa LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el incumplimiento de lo declarado.
Asimismo, por la presente me comprometo a asumir todas las cargas pecuniarias que
pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que
encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacion.
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Lugar y fecha: Chimbote, 27 de mayo 2021

Rita Sihuas Coronel
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Anexo 6. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CIIIMBOTE

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: caracterizacion del marketing
como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro imprentas del distrito de 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 afos b) 31 50 afios c) 51 a mas afios
2. Genero

a) Masculino b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccién b) Primaria  ¢) Secundaria d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
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4. cargo que desempefa

a) Duefio b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afios b) 4 a 6 afios C) 7 a mas afios

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afios b) 4 a 6 afios €) 7 a mas afios

7. Nimero de Trabajadores

a) 1 a5 trabajadores b) 6 a 10 trabajadores c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion de la empresa

a) Generar ganancia b) Subsistencia

1. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si b) No c¢) Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking b) Marketing C) empowerment d) outsour
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12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad?

a) poca iniciativa b) aprendizaje lento ) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

a) La observacion b) La evaluacién c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacién de 360° e) otros

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

a) si b) no

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ¢ Conoce el termino marketing?

a) Si b) No c) Tiene cierto conocimiento

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

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

18. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?

a) Carteles  b) Periddicos c) Volantes d) Anuncios en la radio e) Anuncios
en
la television. f) Ninguna
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19. ¢ Qué herramientas de marketing utiliza?
a) Estrategias d mercado b) Estrategias de ventas c) Estudio y

posicionamiento de mercado d) Ninguno
20. ¢ Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas  b) Hacer conocida a la empresa C) Identificar las

necesidades de los clientes d) Ninguna porque no lo utiliza

21. ;Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

a) Si b) No

22. Su empresa cuenta con un plan de marketing estratégico?

a Si b) No

23. Su empresa cuenta con un plan de marketing estratégico?

a) Directo b) Tradicional ¢) De afiliados d) promocional
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

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

servicio, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
18 — 30 afios 1 2 12.50
31 — 50 afios H-1T-1 11 68.75
Edad 51 a mas afnos 11 3 18.75
Total HEE-DEEE-TTT -1 16 100.00
Masculino HIH-1H-11 12 75.00
Genero Femenino 111 4 25.00
Total HH-THH-1 - 16 100.00
Primaria - 0 0.00
Secundaria 11-1 6 37.50
Superior no
Grado de universitaria HHI-1111 9 56.25
instruccion Sin instruccion - 0 0.00
Preguntas sin I 1 6.25
responder
Total HHH-THH-1 - 16 100.00
Duefio H-1-1 11 68.70
Cargo Administrador 1 5 31.30
Total HEEE-DEEEN-TTT -1 16 100.00
0 a 3 afios Il 2 12.50
Tiempo 4 a5 ainos Il 2 12.50
7 a mas anos HI-1H-11 12 75.00
Total - -1 - 16 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

del Distrito de Chimbote, 2019.

servicio, rubro imprentas

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
0 — 3 afos I 2 12.50
Tiempo en el 4 — 6 afos ] 2 12.20
rubro 7 a mas afos (- 12 75.50
Total H-TH-1H -1 16 100.00
1 a 5 trabajadores -1 7 43.75
Numero de 6 a 10 trabajadores H11-1 6 37.50
trabajadores 11 a mas trabajadores | 111 3 18.75
Total HH-TH-1T-1 16 100.00
Vinculo familiar Familiar i 3 18.75
Persona no familiar HH-THH-111 13 81.25
Total HE-TEE-TH -1 16 100.00
Objetivo de la Generar ganancias HHH-THT-TT-1 16 100.00
creacion de la Subsistencia - 0 0.00
empresa Total HE-TEE-1 -1 16 100.00
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Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestién de calidad de las

micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro imprentas del Distrito de

Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Si -1 10 62.50
Termino de la No I 1 6.25
gestion de calidad Tiene poco [l 5 31.25
conocimiento
Total LHEEL-THHT -1 - 16 100.00
Benchmarking - 0 0.00
Marketing 111-1 6 38.46
Tiene poco 0 0.00
Técnicas modernas conocimiento -
de gestion de Empowerment - 0 0.00
calidad QOutsourcing 11 3 7.69
Otros HI1-11 7 53.85
Total THEEE-THHT -1 - 16 100.00
Poca iniciativa 111 5 33.33
Aprendizaje lento 11 3 20.00
No se adapta a los I 1 6.67
Dificultad de los cambios
trabajadores Desconocimiento del ] 2 13.33
puesto
Otros 11 4 26.67
Total LT -1 16 100.00
Técnicas de La observacion L1 10 62.50
medicién del La evaluacion 111 5 31.25
rendimiento del Escala de puntuaciones | | 1 6.25
personal Evaluacion 360° - 0 0.00
Otros - 0 0.00
Total HHEEE-THHT -1 - 16 100.00
Gestion de calidad Si T 15 93.75
en el rendimiento en No I 1 6.25
el negocio Total HHH-THTH-TT-1 16 100.00
Si -1 12 75.00
Termino del No I 1 6.25
marketing Tiene cierto I 3 18.75
conocimiento
Total LHEEE-THHT-1T - 16 100.00
Si THIBINEIIE 16 100.00
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Satisfaccion de las No - 0 0.00
necesidades de los A veces - 0 0.00
clientes Total HHH-TH-1 -1 16 100.00
Si -1 10 62.50
Uso base de datos No 11-1 6 37.50
Total HHH-TH-TT-1 16 100.00
Carteles g 6 37.50
Periodicos - 0 0.00
Volantes -1 8 50.00
Medio que utiliza Anuncios en la radio - 0 0.00
para publicitar tu Anuncios en television 0 0.00
negocio Otros ] 2 12.50
Total HHH-TH-TT-1 16 100.00
Herramienta de Estrategias de mercado | Ill 3 18.75
marketing que se Estrategias de ventas | I1111-111 8 50.00
utiliza Estudio y [l 4 25.00
posicionamiento de
mercado
Ninguno I 6.25
Total HHH-TH-1T -] 10.00
Incrementar las ventas | HI11-1111 56.25
Hacer conocida a la Il 25.00
Beneficios empresa
obtenidos el Identificar las I 12.50
marketing en su necesidades de los
empresa clientes
Ninguna por qué no lo I 1 6.25
utiliza
Total HHH-THH-1T- 16 100.00
Mejora la Si HH-TH-1T -] 16 100.00
rentabilidad de la No - 0 0.00
empresa a través del Total TEL-TEE-1 - 16 100.00
marketing
Si -1 8 50.00
Cuenta con un plan No H1-111 8 50.00
estratégico Total HH-TH-TT -1 16 100.00
Directo 11 4 25.00
Tipo de marketing Tradicional 111 5 31.25
que aplica De afiliados - 0 0.00
Promocional -1 7 43.75
Total HHH-THT-1T-1 16 100.00
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Anexo 8. FIGURAS

Caracteristicas de los representante de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

|

= 18a 30 afios

= 31a 50 afios

= 51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

= Masculino

= Femenino

Figura 2. Genero

Fuente. Tabla 1
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0,00% ©,25% 0,00%

= Primaria

= Secundaria

= Superior no universitaria
= Sin instruccién

® Pregunta sin responder

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

= Duefio

= Administrador

Figura 4. Cargo
Fuente. Tabla 1

109



= 4 a6 afios
\ ’ = 7 amas afios

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro imprentas del

Distrito de Chimbote, 2019.
= 4 a6 afios
\ ’ = 7 amas afios

Figura 6. Tiempo en el rubro

Fuente. Tabla 2
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= 1 a5 trabajadores
‘ = 6 a 10 trabajadores

= 11 a mas trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

= Familiares
\ ’ = Personas no familiares

Figura 8. Vinculo familiar

Fuente. Tabla 2
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= Generar Ganancias

® Subsistencia

Figura 9. Objeto de la creacién de la empresa

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad de las micro

y pequefias empresas del sector servicio, rubro imprentas del Distrito de Chimbote, 2019.

= Si
= No

Figura 10. Conocimiento sobre el termino gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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0.00%

= Benchmarking

= Marketing

= Tiene poco conocimiento
0.00% Empowerment

0.00% = Qutsourcing

m Otros

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

= Poca iniciativa
= Aprendizaje lento
= No se adapta a los cambios

Desconocimiento del puesto

= Otros

Figura 12. Dificultades de los trabajadores

Fuente. Tabla 3
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0.00% __0.00%

= La observacion
= | a evaluacion
= Escala de puntuaciones

= Evaluacion 360°

= Otros

Figura 13. Técnicas de medicion del rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

u Si

= No

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

Fuente. Tabla 3
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— =l
= No
= Tiene cierto
conocimiento

Figura 15. Conocimiento del termino marketing

Fuente. Tabla 3

0.00% 0.00%

—

Figura 16. Satisfaccion de las necesidades de los clientes

u Sj
= No

u Aveces

Fuente. Tabla 3
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Figura 17. Uso de base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3

0.00%

0.00%

Figura 18. Medios que utiliza para publicar su negocio

Fuente. Tabla 3
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‘l = Estrategias de mercado

\ = Estrategias de ventas
= Estudio y posicionamiento
de mercado

= Ninguno

Figura 19. Herramientas del marketing que utiliza

Fuente. Tabla 3

= Incrementar las ventas

= Hacer conocida a la empresa
= |dentificar las necesidades de

los clientes

= Ninguna por qué no lo utiliza

Figura 20. Beneficios obtenidos utilizando el marketing en su empresa

Fuente. Tabla 3
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= S

= No

Figura 21. Mejora la rentabilidad de la empresa a través del marketing

= Sj
’ = No

Figura 22. Cuenta con un plan estratégico

Fuente. Tabla 3

Fuente. Tabla 3
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= Directo

= Tradicional

= De afiliados

= Promocional

Figura 23. Tipo de marketing que utiliza

Fuente. Tabla 3
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