UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE MARKETING EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO,

RUBRO VENTA DE PRODUCTOS DE LIMPIEZA, MERCADO
MODELO BARRANCA, 2018.

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADA EN ADMINISTRACION
AUTORA:
Br. NELIDAD SOLANGE COLMENARES CHUMACERO
ASESOR:
Dr. REINERIO ZACARIAS CENTURION MEDINA

CHIMBOTE, PERU
2019



JURADO EVALUADOR

Dr. José German Salinas Gamboa

Presidente

Mgtr. Miguel Angel Limo Vasquez

Miembro

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos

Miembro



DEDICATORIA

A Dios, por ser el inspirador y darnos
fuerza para continuar en este proceso
de obtener uno de los anhelos mas
deseados.

A mis padres, por su amor, trabajo y
sacrificio en todos estos afios, gracias
a ustedes he logrado llegar hasta aqui
y convertirme en lo que soy. Es un
orgullo y privilegio ser su hija, son los
mejores padres.

33



AGRADECIMIENTO

A Dios

Por brindarme la vida, por guiarme a
lo largo de mi existencia, por ser el
apoyo Yy fortaleza en aquellos
momentos de dificultad y de
debilidad.

A Pedro C.

Por impulsarme a terminar este
desafio que parecia casi imposible.

A mis padres:

Jorge Colmenares y Maria Isabel
Chumacero, por ser los principales
promotores de mi suefio, por confiar y
creer en mis expectativas, por los consejos,
valores y principios que me han

inculcado.

A nuestros docentes

Por haber compartido sus conocimientos a
lo largo de la preparacion de mi carrera
universitaria. En especial al Dr. Reineiro
Centurion Medina y al Mgtr. Miguel Angel

Limo Vasquez por su paciencia, dedicacion

y confianza.



RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de marketing en las micros y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de productos de limpieza, Mercado Modelo,
Barranca- 2018. EIl tipo de investigacion fue no experimental-transversal, descriptivo-
cuantitativo. La muestra estuvo constituida por 37 representantes de las Mypes del sector
comercio-Rubro: venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca. Se utilizd un
cuestionario que de 35 preguntas donde se obtuvieron los siguientes resultados: La gestion de
marketing en las Mypes del mercado modelo de Barranca muestra un resultado variado, los
representantes de las Mypes, se caracterizan porque el 43.2% tiene entre 35 y 50 afios y el
35.1% tiene méas de 50 afios, el 56.7% es de sexo masculino y el 43.2% es de sexo femenino,
en cuanto a la instruccion existe un 24.3% que no tiene ningan nivel de estudio el 35.1% tiene
estudios primarios y el 32.4% tiene secundaria. La gestion de calidad en las Mypes se
caracteriza porque el 29.73% se siente plenamente motivado, aunque contradice con un 43.2%
que no confia en sus capacidades, el 40.5% orienta sus conductas hacia el logro de fines, 45.9%
no planifica acciones estratégicas y el 48.6% no orienta sus acciones hacia la gestion del

marketing.

Palabras Claves: Comercio, Gestion de calidad, Gestion de marketing, Marketing.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the main characteristics of Quality
Management with the use of marketing in the micro and small companies of the commerce
sector, sale of cleaning products, Mercado Modelo, Barranca- 2018. The type of research It was
not experimental-transversal, descriptive-quantitative. The sample was constituted by 37
representatives of the Mypes of the trade sector-Sector: sale of cleaning products, Mercado
Modelo Barranca. We used a questionnaire of 35 questions where the following results were
obtained: Marketing management in the Mypes of the model market of Barranca shows a mixed
result, the representatives of the Mypes, are characterized because 43.2% are between 35 and
50 years old and 35.1% are over 50 years old, 56.7% are male and 43.2% are female, in terms
of instruction there is a 24.3% that has no level of study, 35.1% have primary education and the
32.4% have secondary education. Quality management in the Mypes is characterized because
29.73% feel fully motivated, although it contradicts 43.2% who do not trust their abilities,
40.5% direct their behavior towards the achievement of ends, 45.9% do not plan strategic actions
and 48.6% do not direct their actions towards marketing management.

Key words: Trade, Quality management, Marketing management, Marketing
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I. Introduccion:

La calidad es una de las palabras mas de moda dentro del mundo de la gestion empresarial, es
dificil encontrar a algiin empresario o directivo que no esté interesado en la gestidn de calidad.
En esta investigacion pretendemos explicar y analizar todo lo que engloba la palabra Gestion
de calidad en las Micro y pequefias empresas del sector donde se aplicara el uso del Marketing
para lograr el posicionamiento en el mercado de estas. El interés por la calidad se inicia en los
afios setenta, originada por la crisis econémica que vivié Europa por el alza del petroleo y la
consolidacién de las empresas japonesas como competidores en los mercados internacionales.
Los elementos que introdujo el sistema japonés en la Gestion de la Calidad puso énfasis en la
satisfaccion del cliente, la mejora continua, la participacion de los trabajadores principalmente
mediante el trabajo en equipo de cara a la resolucion de problemas; la preocupacion por
perfeccionar la calidad de disefio y la elaboracién de las normas sobre aseguramiento de la
calidad sirvieron de base a los premios de calidad, y consolidaron los conceptos y los enfoques,
promovieron la difusién del movimiento por la calidad en las empresas occidentales en los afios

ochenta, tres décadas después que en Japon.

Actualmente, la Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la condicion necesaria
para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa, el aumento incesante
del nivel de exigencia del consumidor junto a la explosion de competencia procedente de nuevos
paises con ventajas comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos,
sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un factor

determinante para la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna.



En el Perd las empresas comercializadoras enfrentan una coyuntura muy exigente con respecto
a recibir un producto o servicio de calidad, que hace que sus empleados desarrollen un esfuerzo
para mejorar sus estandares de calidad en produccion y servicio.

Es caracteristico que en la actualidad las empresas se enfrentan a un entorno cambiante,
dindmico y competitivo; donde los productos o servicios que se ofrecen en el mercado se imitan
rapidamente y para diferenciarlos de la competencia es cada vez mas compleja Tomas (2006)
seflala que las practicas de marketing serdn afectadas por nuevos factores como: la
globalizacién, las diferencias culturales, el Internet, las redes sociales, la proliferacion de
marcas, la concentracion de retail’s, la recesion y las problematicas ambientales; los cuales han
impulsado nuevas formas de hacer negocio donde el marketing debe gestionar de acuerdo a los
factores que influyen su entorno empresarial.

La globalizacion, el internet y los avances tecnoldgicos permiten el surgimiento del marketing
digital; y el marketing viral, segtin lo manifiestan Garrido y Antonio (2012) entre otros. A partir
de los progresos y nuevas tendencias sociales aparece el comercio por internet y el marketing
verde, derivado de las contingencias del medio ambiente; en este sentido el funcionamiento de
los negocios se determina por la relevancia de ciertas ideas econdmicas que permiten interpretar
comportamientos propios de negocios donde prima el manejo de informacion, las cuales tenian
una aplicacion limitada en el pasado.

La situacion de hoy en dia ha demostrado que las empresas de cualquier rubro deben organizarse
para gestionar la calidad que asegure la garantia de cada uno de sus productos y servicios
ofrecidos al mercado, un sistema que le permita a la organizacion diferenciarse y obtener una
ventaja significativa sobre sus competidores, ya que este es muchas veces exigido por los
clientes que mejoran los estandares de atencion. Debido a ello la competitividad de una empresa

tendra éxito y reconocimiento solo si proporciona productos o servicios que satisfacen



plenamente las exigencias y expectativas del cliente, lo que se convierte en un requisito
indispensable para el crecimiento de este micro y pequefias empresas

Es por ello que se hace necesario considerar la gestion de la calidad con el uso del Marketing
para implementar y mantener un buen sistema de gestion de calidad que puede utilizarse para
su aplicacion interna por las empresas que buscan su crecimiento y permanencia en el mercado.
De acuerdo a lo menciona se plantea la siguiente pregunta de investigacion.

¢Cudles son las principales caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso de marketing en
las micros y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de productos de limpieza,
Mercado Modelo, Barranca- 2018? para dar respuesta a este enunciado, se planted el siguiente
objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de marketing en
las micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos de limpieza,
Mercado Modelo, Barranca 2018. De tal manera que, para alcanzar el objetivo general, se
planted los siguientes objetivos especificos:

» Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de productos de limpieza, Mercado Modelo,
Barranca 2018.

« Determinar las principales caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de productos de limpieza, Mercado Modelo, Barranca 2018.

= Describir las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de marketing
en la micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos de

limpieza, Mercado Modelo, Barranca 2018.



La presente investigacion, se justifica porque permitira investigar para obtener datos de los
aspectos tedricos actualizados de la gestion de calidad con el uso del Marketing que se aplican
en las micro y pequefias empresas para su crecimiento y desarrollo. Por otro lado se justifica
porque permitira conocer a nivel exploratorio las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas que aplican la capacitacion en gestion de MYPES en el &mbito de estudio
las cuales permaneceran en el mercado generando puestos de trabajo que beneficiara a la
sociedad.

Asi mismo permitird a los gerentes aplicar la Gestion de calidad con el uso del Marketing en
sus micros y pequefias empresas para ser competitivos y de éxito en los mercados.

Por otro lado, beneficiara a la comunidad empresarial y a los emprendedores proporcionandoles
conocimientos sobre los beneficios de la aplicacion de la Gestién de calidad con el uso del
Marketing en sus micro y pequefias empresas. Puesto que la evaluacidn e implementacién de
las propuestas de mejora implican la adquisicion de nuevos saberes y el manejo de técnicas y
herramientas modernas de administracion a través de la capacitacion que después de la
intervencion podran emplear en su micro y pequefias empresas de forma autdbnoma. Finalmente,
ésta investigacion servird de base para futuras investigaciones sobre la Gestion de calidad con
el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas.

Esta investigacién, no tiene ningln impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario,
la beneficiard, siendo viable su ejecucion en beneficio de la micro y pequefia empresa bajo los

principios éticos de Confidencialidad y respeto a la persona humana.



Il. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes:

Nufiez, Parra y Villegas (2011) en su tesis titulada Disefio de un modelo como herramienta
para el proceso de gestion de ventas y marketing Santiago, chile. Tesis presentada en la
Universidad de Chile. El proposito es disefiar un modelo que explique la gestion de marketing
y ventas orientada al valor del cliente y su impacto en los resultados organizacionales, se utilizo
un disefio de investigacion exploratoria y descriptiva, el método de recoleccion de datos fue
encuestas de experiencia, grupos de enfoque y técnicas proyectivas, el analisis de datos
secundarios, analisis de casos, si las muestras se clasifican en dos categorias: probabilisticas y
no probabilisticas esta Ultima se basa en el juicio personal del investigador y que puede arrojar
buenos estimados de las caracteristicas de la poblacién; sin embargo, no permiten la evaluacién
objetiva de la precision de los resultados de la muestra.

Se concluyd que el tiempo que un empleado posea en el mismo cargo o desempefiando tareas
similares en la gestion de ventas tiene impacto en la Experiencia en Ventas mejorando el
potencial de productividad. EI analisis cuantitativo de las encuestas indica que la experiencia

juega un rol importante en el conocimiento del mercado y en la relacion con los clientes.

San Miguel (2011) en su tesis titulada Gestién de la calidad y marketing en los centros
residenciales para personas mayores. Tesis presentada en la Universidad Euskal Herrico del
Pais Vasco, Espafia. Donde el propdsito es describir y explicar la relacion existente entre la
gestion de la calidad y la filosofia de marketing en los centros residenciales para personas
mayores. Para alcanzar este objetivo consideramos necesario conocer, en profundidad, las
caracteristicas del sector residencial en relacion a las cuestiones objeto de estudio, asi como
determinar las dimensiones que conforman la orientacion al mercado y la gestion de la calidad

en el sector. Ademas, deberemos determinar la relacion existente entre ambos constructos y



precisar cuales son los componentes de la gestion de la calidad a través de los cuales se produce
la influencia en la orientacion al mercado. Los responsables de los centros residenciales para
personas mayores no otorgan mucha importancia a las actividades de marketing en la gestion
de su organizacion. En relacidon con los modelos genéricos de gestion de la calidad, existe un
elevado nivel de conocimiento en el sector del modelo basado en la norma ISO 9001 y un
reducido grado de conocimiento en el caso del modelo de autoevaluacion EFQM. Los modelos
de gestion de la calidad especificos para centros residenciales son poco conocidos en el sector
residencial de la CAPV.

Santamaria (2017) en su tesis titulada Factores criticos de la gestion de la calidad determinante
del éxito sostenido empresarial en las PYMES- Tesis presentada en la Universidad de
Carabobo- Venezuela. El objetivo de la presente investigacion es determinar los factores de la
calidad que pueden contribuir con el establecimiento de una ventaja competitiva que permita a
las Pymes lograr los objetivos y mantenerse en el tiempo con ello lograr el éxito sostenido. Para
ello, se presenta como una investigacion de tipo descriptiva con un disefio documental, donde
se inicia con la bdsqueda de documentos usando como descriptores: éxito, Pymes,
competitividad, ventaja competitiva; posteriormente, se realiz6 el analisis de la informacion,
definiéndose los factores internos con los que se puede lograr una ventaja competitiva. Entre las
conclusiones, se establece un modelo tedrico que relaciona los factores criticos de la gestién de
la calidad determinantes del éxito sostenido empresarial; se definen estos factores y se buscan

variables que contribuyen con cada factor, presentando en resumen de la misma



Moreno (2015) en su tesis titulada Implementacion de estrategias de marketing para una
empresa que compite en el sector industrial de productos de pintura en Lima, presentada en la
Universidad Ricardo Palma. El propdsito de esta investigacion es la implementacion de
estrategias de marketing para una empresa que compite en el sector industrial de productos de
pintura de Lima la cual realiza la produccién y comercializacion de pinturas en el mercado
nacional.

La implementacion de estrategias de marketing tiene como objetivo la mejor gestion del area
de ventas, generando asi aumentar el nivel de ventas de la empresa por medio del aumento del
posicionamiento de la marca, nivel de ventas, reduccién de las devoluciones, dando como
resultado la mejora de la gestion del area de ventas. En el andlisis de los problemas mas
relevantes del servicio se identificd que la marca no es tan conocida, las ventas bajas, reclamos
de clientes, para mejorar la gestion se emplearon diversas metodologias como las, 4P-BTL-
ATL, equipo de ventas, 5S- Lean Office que permitieron mejorar el orden y la limpieza,
aumentar la motivacién del personal y mejorar el desempefio del area de ventas. Las propuestas
de mejora presentadas no son independientes una de la otra, por el contrario, se logra una
sinergia entre ellas, el cual se traduce en mayores ventas, mayores ingresos, mejor
posicionamiento de marca y, por lo tanto, mejora de la gestion del area de ventas.

Chirinos y Portocarrero (2017) en su tesis titulada Propuesta de plan de marketing digital para
la Empresa Unimedica E.I.R.L, Arequipa — 2017. El objetivo de la presente tesis determinar la
factibilidad de aplicar el uso de los Medios Digitales en la labor empresarial para poder seguir
creciendo y compitiendo con los demas, se propone la implementacion de un Plan de Marketing
Digital enfocado en la ciudad de Arequipa para el afio 2017. Tras la Investigacién de mercados
realizada y la entrevista con su Gerente, se puede determinar que Unimedica E.I.R.L cuenta con
un 5% de participacion relativa en el mercado local y su mercado objetivo son Clientes

Particulares (Clinicas, Consultorios, Laboratorios, Policlinicos) y Estatales (Essalud, MINSA,



Gobiernos Locales). Su principal competencia son grandes empresas nacionales como Jaime
Rojas o Drogueria M&M, asi como pequefios negocios locales. Con la investigacion se
encontré que el uso de medios digitales es vital en las relaciones entre empresas y hacia los
clientes.

Los objetivos que persigue este plan de marketing digital buscan tanto el crecimiento econémico
y rentable, asi como aumentar la participacion de mercado y consolidar la relacién con los
clientes. Para esto se proponen diversos planes de accion como lo son; la presencia en Redes
Sociales, participar en comunidades digitales y eventos sociales, publicidad online y una pagina
web institucional. Para el primer afio de implementacion (2017) se requiere una inversion
de S/. 44,040. Al final todas estas acciones seran controladas a traves de diversos mecanismos
buscando cumplir con los objetivos trazados. Se concluyd que el uso de herramientas en medios
digitales asi como el acceso a nuevos clientes potenciara las ventas en mas del 10% para fines
del 2017, asi como optimizar costos gracias a dichas herramientas, como en el tema de atencién
de pedidos y accionar de la fuerza de ventas. Todo esto a la larga generard mayores ganancias

y crecimiento econdmico para Unimedica E.L.R.L.

Ramirez (2016) en su tesis titulada Relacién entre marketing mix y posicionamiento en el
restaurante Viva Mejor, Jamalca — Amazonas. La presente investigacion tiene por Objetivo
determinar la relacion entre el Marketing Mix y el Posicionamiento en el Restaurante Viva
Mejor, Jamalca — Amazonas. En la investigacion se ha utilizado es el método analitico e
Inductivo, el tipo de investigacion fue Descriptiva, Correlacional, el disefio no experimental y
se desarrollo bajo el paradigma cuantitativo. Los datos se obtuvieron mediante la aplicacion de
la entrevista al gerente y un cuestionario de 13 preguntas de ellas 7 preguntas a trabajadores y
6 preguntas a clientes con escala tipo Likert de acuerdo, para una muestra de 158 personas entre

ellos 6 trabajadores. Los Resultados muestran que brinda un buen trato y atencion, innovacion



de preparacion en comidas, no ofrecen una correcta presentacion de menas, no ofrecen variedad
de platos, si ofrece una porcion correcta en menus. Ofrece precios justos, tienen buena
ubicacion, tiene mal disefio de interiores, tienen higiene de la sala y bafios, se debe realizar
publicidad asi mismo se debe realizar promociones como cupones, descuentos y degustaciones.
Con respecto al Posicionamiento no es reconocida por el Pablico, no obstante, si brinda un
tiempo de espera correcto, las azafatas brindan un trato amable, ademas satisface el apetito de
sus clientes, los precios de menls son mas justos que la competencia, el servicio no es superior

a otros restaurantes y ademas debe realizar actividades para posicionarse en el mercado.

Horna (2017) en su tesis titulada Marketing digital y su relacién con el posicionamiento en los
clientes de las pastelerias MYPES del distrito de Trujillo, en el afio 2017. En la presente
investigacion se buscé analizar la relacion del marketing digital con el posicionamiento de los
clientes de las pastelerias MYPES del distrito de Trujillo — 2017; tomando en cuenta la
frecuencia del uso de redes sociales que son de gran importancia en la sociedad actual, porque
permite que la comunicacion sea rapida y en tiempo real entre las personas y empresas que la
usan. El estudio se baso en la teoria de Colvée, J (2010).

Estrategias de Marketing Digital para Pymes y de Fleming, P. & Alberdi, M. (2000). Hablemos
de marketing interactivo. Marketing digital y comercio electronico donde se refiere a encontrar
nuevas formas de llegar al publico

Se trabajo con un disefio correlacional - transversal; la poblacion objeto de estudio son clientes
entre 25 y 45 afios de edad, un total de 916 habitantes segun el INEI, y consta de una muestra
aleatoria simple de 383 compradores potenciales. Se concluyo que la hipotesis de investigacion
general, tiene una relacion estadisticamente significativa, positiva, y moderada entre el

marketing digital con el posicionamiento de las pastelerias MYPE - (rs= 0.49 y p<0.05).



Arrascue y Segura (2016) en su tesis titulada Gestion de calidad y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte “Clinifer” Chiclayo-2015. La
presente investigacion tiene como objetivo Determinar la influencia que existe entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”. Para ello,
se realizd una investigacion cuyo disefio fue no experimental cuantitativa descriptiva
correlacional, cuya poblacion y muestra es de 9 trabajadores y poblacion y muestra finita de 32
clientes, utilizando como técnica la encuesta y como instrumento de investigacion, un
cuestionario estructurado de 26 preguntas con opcién Unica y de calificacion que miden los
indicadores y las variables tanto independiente como dependiente, validado por especialistas.
Luego de realizado el estudio, se comprobd la hipotesis planteada que determiné que la gestion
de calidad influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente en la clinica de Fertilidad
del Norte, CLINIFER - Chiclayo

Luna (2013) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad de las MYPES del
sector servicio— Rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013. Tesis presentada
en la Universidad Catélica de Los Angeles-Chimbote. El propdsito de la presente investigacion
fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES del sector
servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013. Se ha utilizado un disefio
no experimental descriptivo, transversal y cuantitativo en una muestra dirigida a 23 MYPES en
una poblacion de 90, quienes se les aplico la técnica de la encuesta, y como instrumento un
cuestionario obteniéndose los siguientes resultados: El 60,9% son de sexo masculino. El 52,2%
tiene entre 18 y 30 afios de edad. El 47,8% tiene un grado instruccion universitaria. El 43,5%
tiene 3 afos en actividad. El 65,2% cuenta con una capacidad entre 1 a 5 trabajadores. El 69,6%
tienen formalizado sus MYPES. El 65,2% mantienen a sus trabajadores de manera informal. El
100% no cuenta estandares de calidad 1SO. El 56,6% utiliza la mejora continua como una

técnica de gestion. Se concluyé que la totalidad de los representantes de las MYPES del sector
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servicios- rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013, son de género masculino, tiene la edad
entre 18 a 30 afios con estudios universitarios y 3 afios en actividad. La mayoria de las MYPES
esta formalizada, pero la minoria de trabajadores laboran de formal, la totalidad de las MYPES
desconocen sobre estandares de calidad y ponen en practica una gestion de calidad de manera
inadecuada que carece de todo un plan estratégico administrativo y operativo, lo que los vuelve

vulnerables en este mercado competitivo.

2.2. Bases teoricas de la investigacion:
2.2.1. Gestion de calidad

Concepto de calidad.
Para Tari (2016) la calidad debe ser entendida como sinénimo de excelencia, dentro de una
perspectiva innata excelencia, puesto que cada persona realiza sus actividades con una
orientacion a lograr lo mejor, es entendida como un modelo de estandar absoluto. Es esta la
concepcién de calidad se mantiene vigente en la creencia popular, para quienes la calidad es
siempre lo mejor, lo mas brillante, y opuesto a lo vulgar.
Calidad objetiva y calidad subjetiva.
Guadarrama y Elsa (2015) la calidad objetiva es la comparacion basandose en un estandar y se
refiere a caracteristicas observables medibles y cuantificables. Sin tomar en cuenta a la persona
que realiza la accion. La calidad objetiva implica la excelencia, la conformidad y el
mantenimiento de la actitud para el uso, la calidad subjetiva es satisfaccion de las expectativas
del cliente.
La calidad subjetiva se basa en la conceptualizacion propia de la persona, en la forma como
percibe el producto y en los juicios de valor de las personas, pudiendo medirse mediante la
satisfaccion que produce en el consumidor.

Calidad estatica y calidad dinamica Garrido (2016). explica que:
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La calidad estatica. Expresa conformidad con las especificaciones, y brinda la sensacion que
siempre sera asi.

La calidad dindmica implica un continuo cambio, motivado por maltiples factores relacionados
con la formacion de competencias y la apreciacion estética del consumidor Calidad absoluta y
calidad relativa.

Gomez (2012) para definir la calidad existen autores que se basan en un concepto absoluto de
calidad y mencionan que el producto refleja calidad cuando todos sus componentes cumplen
con las especificaciones del productor relacionadas a lo que el cliente necesita, la calidad
absoluta puede medirse desde un punto de vista objetivo a partir de la valoracién de la
observancia del producto y la comparacion con el estandar vigente para determinar si sus
componentes cumplen o se acercan a ellos.

En cuanto a la calidad de servicio se puede evaluar a través de la conformidad del cliente para
lo cual se necesita la aplicacion de una encuesta que exprese la percepcion del cliente sobre el
servicio por lo cual una empresa de servicio que desee evaluar la calidad depende de la
expectativas y necesidades del cliente y la medida en la que han sido satisfechas.

Definicion de gestion de calidad:

Gestionar la calidad es medir los productos o servicios utilizando indicadores observables y
aunque cada autor propone los indicadores que considera importantes, casi todos confluyen en
que la calidad depende de las préacticas y técnicas de gestion (Garrido y Antonio, 2012).

De lo anterior expuesto se puede deducir que la calidad absoluta puede ser valorada con
independencia de la persona y esto lo diferencia de la calidad relativa en la cual interviene la
ideologia, nivel cultural y los gustos del cliente. Es importante que una empresa se preocupe
por la calidad puesto que de eso depende su vigencia en el mercado y la fidelizacion de los

clientes.
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Enfoques de gestion de la calidad
Segun Goémez (2012) los enfoques de Gestion de la Calidad se preocupan de distinguir
perspectivas que puedan ser diferenciadas las cuales al llevarlos a la practica diferencian a una
empresa de otra debido a que los gerentes otorgan mayor importancia a un aspecto que es crucial
en la empresa.
El enfoque como inspeccidn; la inspeccion puede tener diversos alcances: constituir sélo una
actividad de informacion, incluir ademéas una decision (aceptacion, rechazo o reproceso), o
desembocar incluso en acciones correctoras. El enfoque comprende los dos primeros aspectos,
mientras que adquiere la tercera dimension cuando la inspeccion de la calidad esta integrada en
enfoques mas avanzados como el CEC o el aseguramiento de la calidad.
Para Gonzélez, Arciniegas (2015) el objetivo bésico de la inspeccidn es evitar que productos
defectuosos lleguen al cliente. Su proceder consiste en establecer a priori unas especificaciones
de calidad del producto, que deben comprobarse de forma sistematica para verificar la
conformidad del producto final y separar los productos defectuosos para su desecho o reproceso
La norma ISO 8402 (UNE 66-001) define la inspeccién como la «accién de medir, examinar,
ensayar o verificar una o varias caracteristicas de un producto o servicio y de compararlas con
los requisitos especificados con el fin de establecer su conformidad». Es evidente que este
enfoque de Gestion de la Calidad esta presidido por el concepto técnico de la calidad como
conformidad con las especificaciones. Su principio basico es la conformidad con las
especificaciones de los productos.
El enfoque de la Gestion de la Calidad como inspeccion parte de un modelo de proceso
productivo en el que cada seccion o fase elabora unas tareas y entrega su resultado a las fases o
secciones posteriores sin ningan control. Al final del proceso, el departamento de control de

calidad separa los productos buenos de los malos a través de la inspeccion.
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El enfoque como control estadistico de la calidad; parte de controlar los procesos para elaborar
productos con cero defectos, verificando las caracteristicas propuestas para introducir cambios
oportunos Gronroos (2012). Define la calidad como la conformidad con las especificaciones se
persigue asegurando la uniformidad de los procesos. El enfoque basado en procedimientos
estadisticos sirve para la presentacion y analisis de datos, los cuales muestran la realidad del
proceso proporcionando informacion importante para la toma de decisiones.

El enfoque como aseguramiento de la calidad o control de calidad total; Fischer y Aima (2013)
son los creadores del enfoque de calidad total que se inicid en estados unidos segun esta teoria
la calidad se hace extensiva a los diferentes aspectos departamentos y procesos de la
organizacion, por lo que aplicaron los principios de calidad a los componentes y procesos para
integrar los esfuerzos y el mantenimiento de la calidad para hacer posible el aseguramiento de
la calidad. Segun la norma ISO 8402 (UNE 66-001), calidad significa planificacion de acciones
con criterio sistematico a fin de garantizar la confianza adecuada en los consumidores de un
determinado producto y servicio.

La Gestion de la Calidad serian las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad [incluyendo] el establecimiento de la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad.

El enfoque integrador como Gestion de la Calidad Total; AENOR (2014) propone que la gestion
de calidad total se basa en un sistema complejo que prevée materiales implementos y acciones
para involucrarlos en un proceso complejo donde las acciones son interdependientes y los
enfoques conjugan lo humano y técnico. Los problemas son aceptados como dificultades que
deben ser resueltas aplicando principios de motivacion relacionados con la participacion el
compromiso Yy la implicacion de los colaboradores quienes actuaran por iniciativa propia y

porque quieren sentirse satisfechos de haber producido con calidad y eficiencia. En este sistema
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las dificultades que pudieran surgir reciben la colaboracion de todos los involucrados para tratar
de solucionar aplicando técnicas de control y aseguramiento. En este sistema se evita la
burocratizacion que implica delegar la responsabilidad en los trabajadores de planta y juzgarlos
si no han cumplido por un trato mas justo donde todos deben preocuparse por lograr la calidad.
Aenor (2005) reconoce que la estructura organizativa de una empresa, que tenga caracter de
rigidez es una fuente de problemas, en cambio cuando la estructura de la empresa es flexible y
propicia el trabajo en equipo la produccién se mejora y la productividad tiene rasgos humanos.
Cuando el enfoque es excesivamente controlado por los estamentos superiores de la
organizacion, la gestion de procesos se convierte en un trabajo excesivamente cargado de
actuaciones de compromiso por lo cual logara la calidad debe significar que la direccion de la
empresa ha entendido que todos los colaboradores son humanos y deben elaborar programas
gue reconozcan su situacion y su contribucién en su desarrollo de la empresa. Pero también se
debe reconocer que la delegacion excesiva de responsabilidades hace que la direccion pierda el
control de la integridad del proceso, convirtiéndose en un observador marginal que no gestiona
la calidad.

2.2.2. Principios de la gestion de calidad.

Direccion Estratégica de la calidad; para Cabrera y Fernandez (2006) proponen que el desarrollo
segun los principios de calidad implica las actividades que se han organizado para cumplir la
mision y vision de la organizacion combinando el potencial interno y las oportunidades externas
bajo la filosofia de la calidad implicada en todos los aspectos es decir que el propdsito de esta
teoria es que todos los procesos y procedimientos sean desarrollados bajo la consistencia de
calidad total refiriendose a la labor que cumplen los colaboradores y administrativos para llevar
acabo los principios de cero defectos que impulsa hacia la Concepcion de calidad total.

Vision global, sistémica y horizontal de la organizacion
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El enfoque global de la organizacion; AENOR (2016) La gestion de calidad total tiene un
caracter global porque se configura en una organizacién como un todo, donde si bien existen
departamentos estos se articulan en base a la interaccion e interdependencia, donde los
empleados y administrativos cuidan el tiempo y los materiales para la produccion de bienes y
servicios.

La gestion de calidad total mira a la organizacion como un todo donde cada parte tiene su
fortaleza y la fortaleza del todo de ahi que el enfoque global configure una vision holistica de
la empresa donde no hay responsabilidades particulares sino todos son responsables de todo.
Orientacion a la cooperacion; la cooperacidn externa y la organizacion abierta en red; la vision
holistica de la organizacion facilita que todos los colaboradores de la organizacion mantengan
una cooperacion constante donde los sucesos de colaboracion ocurren con frecuencia sin
embargo en no pocas oportunidades el rol que cumplen se invierte originando desestabilidad
interna. Chirinos y Portocarrero, (2017)

La tecnologia actual colabora a mantener a los trabajadores en red donde cada uno de ellos
dirige sus esfuerzos hacia semejantes procesos.

Orientacion al aprendizaje y a la innovacion; la mejora continua y la mejora radican la
actualidad los conocimientos se renuevan constantemente, estos al ser aplicados en la solucién
de problemas generan tecnologias con caracteristicas innovadoras por lo tanto es funcion de los
directivos de la organizacion procurar que sus trabajadores se apropien de estas nuevas
tecnologias y lo apliquen en sus empresas de este modo se garantiza la aplicacién de
procedimientos y tecnologia de punta donde la mejora continua es producto de una incesante
transformacion tecnoldgica por incorporacion productiva y experimental de los nuevos
conocimientos que la humanidad produce AENOR, (2010).

La mejora radical en cambio busca genéticamente el origen del procedimiento y fija su punto

de partida en este, personal capacitado para la mejora radical buscara siempre la explicacion
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del mismo preguntandose porque se ha de realizar de esta forma cuando el conocimiento indica
que hay otras vias para hacerlo por lo cual se plantea que la mejora continua y la mejora radical
confluyen en un mismo resultado.

Personal implicado en la mejora y continua total y radical hace del aprendizaje el sostén y
compromiso de su participacion en el proceso de produccion de bienes y servicios propiciando
conocimientos novedosos que hacen que la empresa logre mejor rentabilidad.

Orientacidn ética y social; orientacion hacia los grupos de interés y responsabilidad ético-social
Cabanelas, Lorenzo y Anco Moreira (2017). La calidad total desde el punto de vista ético y
social implica el cumplimiento de valores y el respeto a la influencia social de la organizacion
empresarial, denominada actualmente como responsabilidad social de la empresa.

El objetivo de alcanzar la calidad total implica el respecto a la persona humana como primer
elemento de la organizacién y confluye con la orientacién ética de la persona humana como el
principal elemento de la sociedad y que necesita ser tratado dentro de la mayor justicia social.
Nufiez, Parra'y Villegas (2011) plantea que los grupos de interés imponen sus condiciones a los
cuales debe adecuarse la empresa realizando el planeamiento de su accionar muy préximo a su
responsabilidad social del ambiente en el cual se desenvuelve.

La calidad total entonces no descuida los principios éticos vigentes en una determinada

sociedad donde el respeto a sus costumbres es la guia que siempre lo debe acompaiiar.

2.2.3. El sistema de calidad.

Implantacion de un sistema de calidad; AENOR (2012) afirma que todo cambio en la
organizacion debe tener orientacion al mejoramiento de la calidad, por lo cual las propuestas
que se desarrollen deben implicar el compromiso de los componentes humanos para mejorar
todos los procesos desde los méas simples hasta los mas complejos para establecer secuencias

I6gicas de produccion que faciliten el trabajo y la continuacion segun los estandares fijados, se
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debe proveer que los trabajadores tomen conciencia de la importancia de producir segun la
calidad total y eso ocurre cuando se trabaja sistematicamente.

Garrido y Antonio, (2012) Afirma que: la calidad es cambiante, por lo cual la evaluacién de los
procesos y elementos debe ser continda para detectar posibles fayas y etapas que constituyen
dificultades descubriendo la necesidad de mejorarlas.

Planificar la calidad; con la finalidad de mejorar continuamente la calidad, la direccion planifica
qué va a hacer, es decir, determina objetivos, politicas y estrategias y desarrolla una
organizacion de calidad que implica la existencia de un liderazgo y una cultura de calidad, y
una adecuada administracion de los recursos humanos Segun Gomez (2012). Todo ello para
elaborar bienes o servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes (precio,
rapidez, servicio posventa, etc.). Asimismo, este sistema necesita un mecanismo de control que
permita a la empresa medir el grado de cumplimiento de los objetivos. Basandonos en la
definicion de planificacion general, podemos decir que la planificacion de la calidad pretende
especificar los objetivos que permitan conseguir satisfacer las necesidades de los clientes y
lograr una ventaja sostenible, asi como las acciones que se implantaran por todos los miembros
de la organizacién para conseguirlos de manera mas eficaz y eficiente que los competidores.
En consecuencia, la planificacion de la calidad implica: a) identificar a los clientes y descubrir
las necesidades y expectativas de los mismos, b) para poder fijar los objetivos estratégicos, asi
como la politica de calidad, ¢) de los que se derivaran unos subjetivos y planes para alcanzarlos.
El cumplimiento de estos objetivos debe implicar que la empresa elabora productos que
satisfagan a los clientes que los usan.

Por lo tanto, es importante que la direccion planifique y controle las actividades a desarrollar y
comunique a todos los empleados sus responsabilidades y objetivos con la finalidad de evitar

que se persigan propdsitos antagonicos Tari (2016).
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Disefio de un sistema de calidad; cadrecha (2013) Para que una organizacion logre productos y
servicios de calidad debe implicar en este proposito a todos los elementos tangibles e intangibles
de la organizacion, formando sistemas de comunicacion interna y externa a fin de que todos los
involucrados se hagan responsables de actuar con calidad en lo que hace. Adquirir
responsabilidad en el control de calidad debe acompafiarse con procesos de supervision y
monitoreo constante, y contar con departamentos funcionales que sugieren formas menos
complicadas de trabajar del tal modo que el logro de la calidad sea responsabilidad de todos.
Esto hara que se consiga establecer niveles de autoridad y compromiso con la empresa para
coordinar y comunicar abiertamente los logros y dificultades socializandolos en entre todos los
trabajadores.

Control de la calidad; Arciniegas (2015) afirma que el control de calidad significa un proceso
cuyas etapas se fijan en la preparacién antes del producto, durante el producto y la preparacion
final del producto por lo cual el aseguramiento de la calidad de un bien y servicio depende de
tres elementos fundamentales:

Asegurarse que el comportamiento real de todos los colaboradores implique estar
comprometido con la empresa y con la calidad de los productos que ofrece.

Comparar el comportamiento y la calidad de ejecucion de las diferentes acciones con la vision
y mision que se aspira lograr y que se a propuesto.

La actuacién responsable y coordinada tanto a nivel individual, como grupo de trabajo, seccion,
y estamento.

El control de calidad trae como consecuencia que todos los trabajadores se hagan responsables
de todos sus comparieros de trabajo a fin de que ellos mismos estén vigilando la calidad de las
acciones que se cumplen con el objetivo de llevar a cabo la preeminencia del desenvolvimiento

para lograr la calidad.
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AENOR, (2012) propone que dos aspectos que se pueden tomar en cuenta para asegurar el
control de calidad:

Elaboracion de un manual de calidad que contenga los planes y programas de supervision y
monitoreo, asi como las politicas de la empresa definiendo clara mente las normas y procesos
operativos.

Los objetivos de calidad que deben estar claramente formulados y deben ser del dominio y
conocimiento de todos los involucrados.

Mejora continua; no existe logros de calidad sin haber planificado la mejora continua de los
procesos y productos, ninguna empresa puede mantener por medianos y largos plazos la misma
calidad de sus productos y servicios, siempre se debe orientar hacia las necesidades de sus
clientes y estas cambian constantemente por lo cual la satisfaccion del cliente exige un cambio
permanente en las concepciones de calidad.

Garrido, (2016) afirma que en busca de la calidad las empresas tienen diferentes cambios como
el incremento de calidad, la concepcion de calidad, la innovacidn y estas innovaciones provocan
cambios algunos de los cuales son estructurales en los trabajadores. Existen quienes afirman
que el kaiser de la calidad implica pequefias mejoras, pero permanentes a fin de hacerlas un
modelo de distencion de la empresa. La mejora continua puede hacerse basandose en las
siguientes cinco principios: organizar, ordenar, limpiar, disciplinar y aseo personal. Por lo tanto,
cuando la innovaciéon implica iniciativa empresarial, se sentiran involucrados todos los
elementos que constituyen la organizacion logrando asi productos que nunca antes se lograron
2.2.4. Marketing en las micro y pequefias empresas comerciales.

Definicion; segin la American Marketing Association, el marketing significa planificar y
ejecutar acciones de difusidn respecto al precio, distribucién y comunicacién de los productos
basandose en ideas creativas que generen intercambios de informacion que pueda satisfacer la

necesidad de conocer el producto por los posibles clientes.
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Santamaria, (2017). Proponen que el marketing implica publicitar productos satisfactorios de
las necesidades asignandoles precios justos, promover su consumo Yy distribuirlos

adecuadamente en los mercados fijandose metas que debe tratar de lograr la organizacion.

Importancia del marketing; Segin Moreno (2015). EI marketing constituye un aspecto
fundamental dentro de la organizacion y cumple la funcion de la gestion de las finanzas,
operaciones y contabilidad de la empresa logrando que se pueda dar a conocer un producto y

creando y en la sociedad la necesidad de consumirlo.

Ventajas del marketing; segun Garrido, (2016) el marketing trae como ventajas:
 Diferenciacion del producto y servicio sectorizacién de la competencia
 Orientacion al cliente
« Implementacién de mercados disponibles y asequibles y la reduccion del riesgo al fracaso
porque la introduccién de un bien o servicio se debe hacer segun las caracteristicas y
aceptacion del cliente que lo habra de adquirir.
2.2.5. Micro y pequefias empresas.
Definicion; Luna, (2013) Son las pequefias y medianas empresas, que cuentan con no mas de
250 trabajadores en total y una facturacion moderada, tienen un ndmero limitado de
trabajadores y no disponen los grandes capitales. Por ejemplo, en Espafia las PYMES tienen
menos de 50 trabajadores y un volumen de negocio inferior a los 10 millones de euros, la
mediana empresa tiene menos de 250 trabajadores y un volumen de negocio menor a los 50
millones de euros. En el caso peruano se ha agregado una clasificacion poco conocida, es la
microempresa, que tiene menos de 10 trabajadores y un volumen de negocio menor a los 2
millones de euros. Las pequefias y medianas empresas son entidades independientes, con alta

predominancia en el mercado de comercio, una microempresa en una pequefia empresa, 0 una
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mediana empresa que no supera ciertas ventas anuales o una determinada cantidad de personal

Tari, (2016)

Ventajas de las Micro y pequefias empresas (San Miguel, 2011)

Son mas agiles y flexibles, no requieren tanto papeleo y es mas facil modificar aspectos
importantes de su estructura.

Las decisiones son mas rapidas y facil su reaccion, por la mayor unidad e
independencia de la direccion de la empresa.

Son mas cercanas al cliente, se orientan mas a él y pueden conocer sus necesidades y
deseos, pueden atender mejor a las demandas.

Los clientes reciben un trato méas personalizado lo mismo que una relacion mas
humana.

Son mas flexibles, lo que hace que se adapten mejor a cualquier situacion, incluso
puede ocupar nichos de mercado poco 0 nada rentables para las grandes empresas, a
las cuales no les interesa el esfuerzo a cambio de los beneficios ya que se orientan mas
a lo grande.

Hay una mayor identidad de los trabajadores, precisamente porque hay una relacion
mas fluida y directa, se encuentran mas cercanos y es mas facil que se identifiquen y
sientan parte de la empresa.

Son mas versatiles, por lo que pueden conseguir nuevos datos de mercado y nuevas

posibilidades para el cambio.

Desventajas de las Micro y pequefias empresas Nufiez, Parra y Villegas (2011)

Menor capacidad econdmica y capacidad para competir
Menores posibilidades de acceso a financiacion, ademas las mejores condiciones son

para las grandes empresas
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= Mayor negociacién con clientes y proveedores, lo que hace que no puedan llegar a los
mejores precios y asi tener un mayor margen de ganancia

« No trabajan las economias de escala, lo que hace que no se pueda competir con
empresas mas grandes que pueden ofrecer mejores precios en muchas ocasiones

- Capacidad limitada, tanto a nivel tecnolégico, publicitario y financiero como atraccion
de talentos, etc.

« Un mayor retraso tecnoldgico, por falta de capital para conseguir realizar las
inversiones necesarias en personal cualificado y mejores herramientas de trabajo.

« Menor formacion técnica y cualificacion del personal, ya que las grandes empresas
pueden ofrecer mas posibilidades de desarrollo profesional y se quedan con los
mejores trabajadores y talentos.

« Menores posibilidades de expansion.

Panorama actual de las Pymes en el Peru

» Panorama actual de las Pymes en el Per(: Determinantes

Segun Ramirez, (2016) el panorama actual de las PYMES, en general, indica la presencia
de un sentimiento generalizado de desaliento por parte de los empresarios, motivado
por determinantes cuyo origen puede ser externo e interno.

» Determinantes externos.

< Imposibilidad de adquisicion de tecnologia de alto costo y alta complejidad de
manipulacion,

< Limitaciones de produccion en escala

< Requerimiento de capitales no disponibles.

« La existencia o formacion de mano de obra altamente calificada, dificil de preparar y

retener por parte de las pequefias y medianas empresas.
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e Permeabilidad de mercados, donde nuevos productos y sistemas de distribucion,
menores costos por mejor adquisicién de materia primas o productos intermedios,
mejor incorporacion de recursos humanos.

« Determinantes Internos.

» Dificultad para adaptarse al cambio, las caracteristicas de los dirigentes, son poco
permeables a los cambios.

< Renuencia a la incorporacion de estrategias de concertacion.

= Autoritarismo del gerente que casi siempre es el propietario.

2.2.6. Comercio de productos
Distribucion de producto; segin Gémez, (2012) explica que el termino producto implica un
conjunto de actividades procesales para lograrlo, disefiando estrategias que permitan distribuir
el producto a los mercados objetivos.
La distribucion incluye que el producto llegue en condiciones adecuadas al consumidor final asi
mismo que se garantice las Optimas condiciones para su consumo tanto en color tamafio y
brindar servicios de pos venta que garantice que el cliente no perdera su inversion si no se logro
su satisfaccion.
Clasificacion de los productos Horna (2017)
< Por su grado de complejidad.
Producto béasico
Producto tangible o Producto real
Producto extendido o Producto aumentado
» Por su durabilidad.
Los productos duraderos.

Los productos perecibles
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« Por la tangibilidad.
Productos tangibles.
Productos intangibles
»  Productos de Consumo.
Productos masivos
Productos selectivos
» Productos de Conveniencia.
Esenciales.
De emergencia:
Impulsivos.
Caracteristicas del producto; Segun Tari, (2016) las caracteristicas de los productos son
» Calidad del producto.
Es la compatibilidad entre los elementos del producto y la expectativa del cliente
» Caracteristica del producto.
Esta relacionado con la competitividad que ofrece el producto respecto a otros que se le parecen.
« Disefio del producto.
Esta caracteristica implica la presentacion del producto, que debe guardar relacién con el estilo
y el sector al cual esta dirigido.
= Marca del producto.
Se debe hacer que la marca genere respeto y confianza en el cliente para que pueda lucir como
un producto que tiene garantizada la calidad y cuya demanda es previsible para ingresar al
mercado. Es funcion de la empresa productora mantener lealtad a los principios de calidad para
producir de tal modo que sea un producto estandarizado Fischer, y Alma (2013).
Seleccion del nombre de la marca; en marketing se han propuesto algunas reglas basicas que

ayudan que un producto sea elegido por su marca:
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La marca debe indicar los beneficios y cualidades.
Con facilidad de pronunciar.

Que tenga color distintivo

Que diferencie de otras marcas

Proteccion legal de la marca

Seleccion de la estrategia de la marca; esta actividad implica que la marca deba presentarse con

un disefio unico y adecuado y puede ser vertical cuando combina la marca y el producto De

Guzman y Juan, (2014).

Marca Unica: cuando los productos van a ofrecerse a la competencia y se escoge un
nombre relacionado con las cualidades de el mismo

Marca multiple: cuando se presenta en diferentes maneras ya que es usado para
publicitar diferentes productos.

Segundas marcas: cuando la marca del producto va apoyada en marcas de mayor

prestigio el objetivo de esto es alcanzar posicionamiento en el mercado.
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2.3. Marco conceptual
Gestion de calidad

La gestion es conjunto de acciones que se realizan en una organizacion para administrarla y
solucionar situaciones dificiles, y entendemos que calidad es una propiedad que implica
superioridad con respecto a sus pares, es decir, se trata de algo excelente. La gestion de
calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la satisfaccion de sus clientes,
sino en los medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de calidad utiliza al aseguramiento

de la calidad y el control de los procesos para obtener una calidad méas consistente.

La gestion de calidad, como sistema de gestion de la calidad, implica un conjunto de normas
correspondientes vinculadas entre si permiten que la empresa de manera organizada oriente su
accionar hacia la calidad de la misma entendida como mejora continua. Un sistema de calidad
total es la distribucion funcional de trabajo concertada en toda la organizacion y en todas las
unidades organicas, instrumentadas con productos administrativos que sefialan métodos y
procedimientos integrados de orden técnico y administrativo con efectividad para orientar las
funciones ordenadas de los colaboradores individuales, los grupos y la informacion de las
organizaciones Yy sus areas funcionales, de la mejor manera y la mas efectiva, con la finalidad
de garantizar la satisfaccion del cliente con la calidad exigible y al costo de calidad mas

razonable.

Micro y pequefias empresas

Las Micro y Pequefia Empresa son aquellas unidades econdémicas cuya representacion y
constitucion se realiza por personas naturales o juridicas. En el Perd, estan contempladas y
reconocidas en la legislacion vigente, que tienen como objetivo realizar deferentes actividades

dentro del marco de la legalidad, es decir a la extraccion, transformacion, comercializacion, de
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bienes o servicios. Las Micro y Pequefias Empresas, deben cumplir con las caracteristicas
propias que los trata la ley respectiva.

Comercio: El comercio es la actividad econémica que tuvo su origen en la antigiiedad que se
materializa en el intercambio o transaccion de bienes y servicios entre individuos, personas
juridicas y naciones o paises. Los fenicios fueron quienes se destacaron en el comercio de
mercancias de muy preciado valor, como oro, plata, diamante, esmeralda, piedras preciosas

entre otros.

Rubro: En el campo del negocio o empresarial, este término esta referido a una asociacion de
cierto grupo de personas naturales o juridicas con el objeto de realizar una actividad comercial
de bienes o servicios que se asemejan a las mismas actividades que permiten agrupar o etiquetar

dichos objetos o actividades dentro de un rubro especifico.

Motivacion de marketing

Kotler y Keller (2006) afirman que el marketing permite identificar un producto asi como sus
caracteristicas aplicadas a satisfacer necesidades de forma rentable, otra concepcion es la de
Kotler y Armstrong, (2012) cuando afirma que el concepto de marketing condice con una
filosofia para lograr las metas y objetivos de la organizacion motivando las necesidades y
deseos de los consumidores meta. Kotler y Keller (2006) refieren que el éxito financiero
depende del talento comercial y del marketing de las empresas. Los gerentes de marketing no
solo deben tomar decisiones generales, como las caracteristicas que deben presentar un
determinado producto, el precio que se debe fijar para el consumidor, o donde se deben
comercializar los productos y cuanto dinero debe invertir en publicidad y ventas, sino decisiones

maés especificas como el color de un nuevo envase o las palabras exactas que apareceran en este.
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I11. Hipdtesis.
En el presente estudio no se plantea hipdtesis por tratarse de una investigacion de tipo

descriptivo.
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IVV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion: El tipo de investigacion a desarrollar es cuantitativo, porque
el procesamiento de los datos se realizara aplicando la estadistica descriptiva explicativa
Tomando en cuenta el propdsito de la investigacion, la naturaleza del problema, los objetivos y
la hipotesis formulados en el trabajo, el presente estudio retne las condiciones suficientes para
ser calificado como investigacion descriptiva y Explicativa porque describira el
comportamiento de la variable de estudio. La investigacion tiene un alcance descriptivo-
transversal debido a que buscara encontrar la explicacién de la variable de estudio (Tresierra,

2000, pag.45).

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion

Segun trabajo de campo, realizado en el Mercado Modelo de Barranca, se pudo constatar que
son 37 las MYPES cuya actividad principal es el comercio de productos de limpieza. Por lo cual
la poblacion estuvo constituida por los 37 micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de productos de limpieza, Mercado Modelo, Barranca- 2018.

Muestra

Se tomo6 como muestra para realizar el estudio, a la totalidad de las 37 MYPES sector comercio,

rubro de venta de productos de limpieza: Barranca. (Anexo: 4)
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4.3.

Definicion

y Operacionalizacion

de

variables.

3. Definicion vy

Operacionalizacion de variables. 3. Definicién y Operacionalizacion de variables.

Variable

Definicion
conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala De Medicion

Gestion  de
calidad con
el uso del
marketing

Son las capacidades
que todos los seres
humanos necesitan
para resolver, de
manera eficaz y
autonoma las
situaciones. De la
vida. Proyecto
Tunin para América
Latina (2007) .

Caracteristic
as de los
representante
s de las
MYPES

Edad

Razdn

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

Sexo

Nominal
Masculino
Femenino

Grado de
instruccion

Ordinal

Sin instruccién:
Primaria
Secundaria
Superior
(Universitaria)
Superior
universitaria

no

Cargo

Nominal
Duefio
Administrador
Gerente

Tiempo de
experiencia

Razo6n

0-3 afios

4-6 anos

7 a mas afos

Caracteristic
as de las
MYPES

Tiempo de

permanencia en el

rubro

Razo6n

0-3 afios

4-6 afios

7 a mas afos

NUmero
colaboradores

de

Razon

1-5 trabajadores
6-10 trabajadores

11 a mas
trabajadores

Formalizacion de

la empresa

Nominal
Familiares
Personas
familiares

Fines de

empresa

la

Nominal
Generar ganancia
Subsistencia

Régimen de

empresa

la

Nominal
General
Especifico
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Simplificado

» Motivacion para la | Razon
Gestion  de | gestion de calidad | No
Si
Auto eficiencia| Razon
para la gestion de| No
calidad A veces
Si
Reconocimiento Razon
de oportunidades | No
A veces
Si
Explotacion  de | Razon
oportunidades No
A veces
Si
Toma de | Razén
decisiones No
A veces
Si
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
Encuesta: Es una técnica que permite recoger la informacion del fendmeno que se investiga,
mediante la respuesta que dan los integrantes del grupo muestral.
Instrumentos
Cuestionario o Test: es un instrumento que contiene 15 reactivos en forma de preguntas,
constituyen herramientas que permiten evaluar o medir las caracteristicas de una variable. Las
respuestas dadas por una personason comparadas a traves de métodos estadisticos o
cualitativos con las respuestas de otros individuos que completaron el mismo test, lo que permite

realizar una clasificacion.

4.5. Plan de anélisis

Detectadas las Mypes del sector comercio rubro productos de limpieza, mediante el trabajo de
campo realizado en el Mercado Modelo de Barranca, donde se obtuvo el consentimiento
informado de cada uno de los representantes de las Mypes, en la siguiente visita de campo, se
aplico el Test a los 37 representantes, obteniendo los datos necesarios para la presente
investigacion.

Con lainformacion obtenida, se procedio a procesar la informacion, para lo cual se utilizé como
herramienta el estadistico Microsoft Excel construyendo el cuadro Data y la elaboracién de
tablas y figuras. Las tablas se encuentran en el acapite V, y las figuras en el Anexo 6.
Culminado el procesamiento de la informacion se procedié a realizar el analisis de los

resultados obtenidos haciendo uso del programa de Microsoft Word.
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4.6. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Problema Obijetivos Variables Poblacion y muestra Métodos Técnicas e
instrumentos

¢Cual son las | Objetivo General Gestion de | Poblacion: El disefio en| T&cnica: La
principales Determinar las principales caracteristicas | Calidad La poblacion estuvo| presente Encuesta
caracteristicas de la| de la Gestion de calidad con el uso de| Se orienta | constituida por las 37| investigacion ffue
Gestion de calidad con| marketing en las micros y pequefias| principalmente | micros y pequefias| No Experiment|liastrumento: El
el uso de marketing~en empresas del sector comercio, rubro| hacia el cliente, | empresas del sector| Transversal Cuestionario
las micros 'y pequefas | venta de productos de limpieza, Mercado | teniendo como | comercio, rubro venta| Descriptivo.
empresas el sector| njodelo, Barranca 2018. prioridad de  productos  de| I No
comercio- rubro venta| gpietivos Especificos satisfacer  sus | limpieza, Mercado| Experimental,
:j_e __productos  de| peterminar las principales caracteristicas | necesidades Modelo,  Barranca- | porque se estudio
Impleza, Mercado | 4o |05 representantes de las micros y 2018. conforme a | la
Modelo, Barranca ~ . .
20187 pequefias empresas del sector comercio, realidad.

rubro venta de productos de limpieza, Muestra: i Transvergal,

Mercado Modelo, Barranca 2018. Se tomé como muestra| Porque tiene |un

Determinar las principales caracteristicas para realizar el estudio, | t1emMpo.

de las micros y pequefias empresas del a la totalidad de las 37 | determinado en el

sector comercio, rubro venta de MYPES sector| cual contemplajyp

productos de limpieza, Mercado Modelo, comercio, rubro de H'C'O yDun flh- _

Barranca 2018. venta de productos de oraue essc‘:igr%téva,

Describir las principales caracteristicas limpieza: Barranca Ee qdescriben nte

de la gestion de calld_ad con el uso gel caracteristicas rlz'fIS

marketing en la micro y Pequeas importantes de as

empresas del sector comercio, rubro las

venta de productos de limpieza, Mercado
Modelo, Barranca 2018. En base a los
resultados.

variables
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4.7. Principios éticos
La investigacion se realizara respetando los siguientes principios légicos:
» Confidencialidad de los datos
» Consentimiento informado

« Derechos de autor.
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Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas generales del representante de las MYPES del sector comercio-Rubro: venta

de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.

Datos Generales Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Edad Numero de MYPES Porcentaje
18 - 30 8 21.60
31-50 16 43.20
51 — més 13 35.20
Total 37 100.00
Sexo

Masculino 21 56.75
Femenino 16 43.25
Total 37 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 9 24.33
Primaria 13 35.14
Secundaria 12 32.43
Superior no (Universitaria) 2 5.40
Superior universitaria 1 2.70
Total 37 100.00
Cargo

Duefio 22 59.46
Administrador 11 29.73
Gerente 4 10.81
Total 37 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

1- 3 11 29.70
4-6 17 45.90
7 — Mas 9 24.40
Total 37 100.00

Fuente: test de gestion de calidad con el uso de marketing en tas Mypes
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Tabla 2

Caracteristicas generales de las MYPES del sector comercio-Rubro: venta de productos de
limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.
Datos generales Numero de MYPES Porcentaje

Tiempo de permanencia de la empresa en rubro

0-3 9 24.30
4-6 10 27.10
7 —mas 18 48.60
Total 37 100.00

NUmero de colaboradores

0-3 22 59.46
4-6 12 32.44
7 —mas 3 8.10
Total 37 100.00

Formalizacion de la empresa

Si: 28 75.67
No: 9 24.33
Total 37 100.00

Su empresa se cred para

Generar ganancia 19 51.35
Subsistencia 18 48.65
Total 37 100.00

Régimen de la empresa

General 0 0.00
Especifico 3 8.11
Simplificado 34 91.89
Total 37 100.00

Fuente: test de gestion de calidad con el uso de marketing en las Mypes.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestién de calidad en las MYPES del sector comercio-Rubro: venta de
productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.

Datos generales NUmero de MYPES Porcentaje
Motivacion para la gestion de calidad

No 19 51.35
A veces 7 18.92
Si 11 29.73
Total 37 100.00
Autoeficiencia para la gestion de calidad

No 16 43.24
A veces 13 35.14
Si 8 21.62
Total 37 100.00
Reconocimiento de oportunidades

No 7 18.92
A veces 21 56.75
Si 9 24.33
Total 37 100.00
Explotacion de oportunidades

No 12 3243
A veces 9 24.32
Si 16 43.25
Total 37 100.00
Toma de decisiones

No 18 48.64
A veces 13 35.14
Si 6 16.22
Total 37 100.00

Fuente: test de gestion de calidad con el uso de marketing en las Mypes.
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5.2. Analisis de Resultados.

Tabla 1

Referente a los representantes de las MYPES sector comercio rubro materiales de
limpieza del mercado modelo de Barranca.

Con respecto a la edad de los representantes, el 21.61% tienen entre 18 y 30 afios, el 43.20%
tienen entre 31 y 50 afios y el 35.20% tienen 51 afos a mas, los resultados muestran que los
responsables de las Mypes en el mercado modelo de barranca son mayores a 31 afios situacion
que contractando los resultados con lo expresado por AENOR (2016). Quienes afirman que la
edad influye en la permeabilidad al cambio cuando maés afios tiene el representante es menos
innovador en la gestion de las Mypes.

Con respecto al sexo de los representantes de las Mypes en estudio los resultados muestran que
56.75% son de género masculino y 43.25% son femenino, dicho resultados encontrados
coinciden con Cabanelas (2017) quien plantea que en las Mypes que estudio en Galicia, el 50%
de los representantes eran varones, la interpretacion de estos se da que el género masculino
lidera en frecuencia para la gestién de las Mypes en el mercado modelo de Barranca.

En lo referente a la instruccion, el 24.33% no tienen instruccion ninguna, es decir que no acudid
a la escuela en ninguna oportunidad el 35.14% solo tiene estudios de primaria, 32.43% tiene
estudios de secundaria, el 5.40% tiene educacion superior no universitaria, y el 2.70% presenta
estudios de nivel superior al respecto garrido 2016 plantea que estudio las MYPES de comas en
lima encontrando que en el grupo sin instruccién llegaban hasta un 50% y en los grupos de
educacion superior tanta no universitaria como universitaria no existian ninguno lo cual difiere
encontrada en Barranca donde el nivel de instruccion es mas elevado que lo encontrado en lima
asi mismo agrega el autor que los representantes de las MYPES de Lima proceden del centro

del Pert donde el nivel de instruccion es bajo y nulo.
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Con respecto al cargo que ocupa el representante se a encontrado que el 59.46% es duefio, el
29.73% es administrador, el 10.81% es gerente lo que guarda relacion con lo expresado por
Gomes (2012) quien manifiesta que en las Mypes de Huancayo se observa en caso semejante
debido a que los propietarios confian poco en la administracion de su negocio a terceros.

Con respecto al tiempo que desemperia el cargo el representante de la Mypes encontramos que
el 29.70% tiene de uno a tres afios, el 45.90% tiene de 4-6 afios y el 24.40% permanece en el
cargo tiene mas de 7 afios, esto coincide con lo manifestado por Gonzales, (2015) en la
investigacion realizada encontrd que los propietarios son aquellos que permanecen desde el

origen de la empresa en un 45.9% y tienen mas de 7 afios en el cargo.

Tabla 2

Referente a las caracteristicas generales de las Mypes del sector comercio rubro venta de
productos de limpieza en el mercado modelo de barranca.

Segun los datos recogidos el 24.30% tiene de 0-3 afios, el 27.10% de 3-6 afios y el 48.60%
permanecen de 7 a mas afos estos contrastan planteado por Tari (2016) quien en su estudio
afirma que las Mypes desde su origen cogen un rubro en el cual van a realizar su comercio, muy
pocas (3%) cambian su rubro original, porque este obedece a las experiencias que tiene el duefio.
Segun los datos recogidos encontramos que el 59.46% tiene de 1-3 colaboradores, 32.44% tiene
de 4-6 colaboradores y el 8.10% tiene de 7 a mas colaboradores, la interpretacion de estos datos
nos muestra que las Mype en estudio son empresas familiares donde el que dirige la empresa
es el padre tanto la madre como los hijos colaboran en la gestion segun su parecer, esto es
corroborado por Nafiez y Parra (2011) quienes manifiestan que las Mype son empresas donde

participa toda la familia y generalmente no contratan personas extrafias a ella
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De acuerdo a los datos recogidos en lo referente a la formalizacion de la empresa, el 75.67% si
se encuentra formalizado y el 24.33% no se ha formalizado aun. En estos datos se observa que
la mayoria de las Mypes se han formalizado porque fue requisito que exigio la municipalidad
de Barranca para otorgarles un espacio dentro del mercado, situacion que permitié una amplia
formalizacion originada por una politica adecuada, aunque se constata que muchas de estas
empresas formalizadas no cuentan con libros contables al dia originando multas por parte de la
SUNAT, esto es corroborado por Guadarrama (2015) quien manifiesta que las Mypes no se
mantienen como empresas formales aunque en un inicio se hayan formalizado, argumentan para
ello que ser formal resta sus utilidades por lo caro que resulta el cumplimiento de las normas

dada por el gobierno

Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES del sector comercio-Rubro: venta de
productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.

Con respecto a la motivacién se ha encontrado que 51.35% manifiesta no poseer la motivacion
para la gestion de marketing, el 18.92% manifiesta que solamente algunas veces posee la
motivacion para la gestion de marketing y el 29.73% manifiestan que tienen plena motivacion
para la gestion de marketing, Gomes (2012) afirma que la experiencia es una buena manera de
adquirir motivacion practica, pero necesita ser complementada con la teoria; afirmando que en
la investigacion gue realizo encontré que el 35.60% no esta motivado, el 17.10% si se motiva,
y el 47.30% solamente algunas veces se muestra motivado.

Con respecto a la Autoeficiencia para la gestion de la empresa, el 43.24% manifiesta que no se
siente autosuficiente para la gestion de la empresa, el 35.14% manifiesta que solamente algunas
veces se siente autosuficiente y 21.62% manifiesta que tiene plena autosuficiencia para lo cual

es muy importante la confianza que genera en los clientes y en las entidades crediticias, al
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respecto Tari (2016) manifiesta que el 32.40% de las Mypes no tiene bases solidas que otorguen
confianza en la sobrevivencia y desarrollo de la empresa, el 24.30% solamente en algunas
oportunidades transmite confianza y el 43.20% manifiestan que su empresa se desarrolla sobre
bases solidas por los cual su auto sostenimiento, crecimiento y desarrollo esta garantizado, y se
piensa en diversificar los productos.

Con respecto al reconocimiento de oportunidades, el 18.92% manifiestan que no recoOnocen
oportunidades, manifiestan que solamente, el 56.75% y el 24.33% manifiesta que siempre
reconoce las oportunidades. Entorno a este tema Oscar 2015 manifiesta que en su investigacion
encontré que el 51.30% no planifica expectativas de produccién, el 18.90% algunas veces
planifica, y el 29.70% siempre planifica sus actividades y expectativas de produccion basandose
en el conocimiento gue tiene en el mercado ni las diferentes coyunturas entorno a los productos
que ofertan, manifestando también que buscan actividades para incrementar sus ventas en

f3echas que consideran de alta demanda.
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V1. Conclusiones y Recomendaciones.

Conclusiones
Las caracteristicas de los representantes de las MYPES, son que el 43.2% tiene entre 35 y 50
afios y el 35.1% tiene mas de 50 afios, el 56.7% es de sexo masculino y el 43.2% es de sexo
femenino, en cuanto a la instruccion existe un 24.3% que no tiene ningun nivel de estudio el
35.1% tiene estudios primarios y el 32.4% tiene secundaria, se deduce que mas de 50% tiene
estudios basicos, generalmente es el duefio quien conduce la empresa con un 59.4% y que tiene
una experiencia mas de 6 afios.
Las MYPES se caracterizan porque tienen mas de 7 afios en el rubro con un 48.6%, asi mismo
el 59.4% solamente tiene 3 colaboradores, el 75.6% si ha formalizado y el 51.3% creo la
empresa para generar ganancia asi mismo el 91.8% se encuentra en el régimen simplificado.
Las Mypes en estudio, no toman en cuenta la gestién de calidad ni el uso del Marketing para
posesionar sus empresas en el mercado estableciendo la diferencia de una Mype con otra
generalmente tiene las mismas caracteristicas y ofrecen productos distribuidos en el ambiente
con iguales muestrarios, sin mostrar diferencia entre ellas.
La gestion de marketing en las MYPES del sector comercio, rubro venta de producto de limpieza
del mercado modelo de Barranca muestra que el resultado es variado en las MYPES de
Barranca, existen el 21% que no aplica ninguna normatividad tecnoldgica en la gestion y un

43% que lo aplica muy poco.
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Recomendaciones
Participar en eventos de capacitacion académica en torno a la gestion de calidad y el uso
de marketing, porque les permitira su rentabilidad.
Organizar eventos ori4entado a mejorar las capacidades de los empresarios de las PYMES
del mercado de Barranco para favorecerles con una mayor formacion académica orientada
a la deteccion y explotacién de oportunidades de negocio.
Capacitar al personal entorno a gestion de calidad y uso de marketing, porque eso mejorara
la rentabilidad de su empresa.
Solicitar Capacitacion a las entidades publicas como el ministerio de comercio y a la Sunat
para que los empresarios que dirigen una PYME puedan ver las ventajas de la formalizacion
y su importancia para el desarrollo de su empresa.
Disefar productos orientados a otorgar créditos blandos a los empresarios de la PYMES

para que cumplan con su funcién que fue desarrollar al pequefio empresario.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades.

Actividades

Inicio De Clase

Elaboracién De

Proyecto De

Investigacion

Afo 2018 Afio 2019
Octubre | Noviembre Diciembre Enero Feb
1 2 3 (4 |5 6 7 8 9 10|11 (12 |13 |14 |15 ]| 16

Recojo De Datos

Andlisis De Datos

Elaboracion De

Informe De

Investigacion

Elaboracién De
Articulo

Cientifico

Prebanca

Sustentacion

Término de clase
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Anexo 2: Presupuesto

item Concepto Costo

1 Movilidad para | S/.530.00
asesorias

2 Movilidad para | S/.80.00
trabajo de campo

3 Utiles de escritorio | S/.70.00

4 Costo de taller de | S/.2100.00
tesis

5 Impresiones S/.180.00

6 Empastado S/.30.00

Total S/.2990.00
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ANEXO 3: Cuadro de Sondeo

N° RAZON SOCIAL REPRESENTANTE DIRECCION

1 el buen vecino Alvares flores Cesar Mercado Modelo
Barranca

2 la caserita Flores Véasquez Carlos Mercado Modelo
Barranca

3 Hogar feliz Quispe Gutiérrez Nora Mercado Modelo
Barranca

4 La vecindad Rodriguez Ruiz Jorge Mercado Modelo
Barranca

5 El buen pastor Garcia rojas Tatiana Mercado Modelo
Barranca

6 Todo limpio Rojas Mendives Héctor Mercado Modelo
Barranca

7 La baratura Gonzales Vasquez lucio Mercado Modelo
Barranca

8 Tu amigo Chéavez Cotrina Carlos Mercado Modelo
Barranca

9 Casa limpia Dias le6n Mariela Mercado Modelo
Barranca

10 Escoba nueva Lopez ramos José Mercado Modelo
Barranca

11 La limpieza Mendosa tirado Rita Mercado Modelo
Barranca
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12 Las dos huerfanitas Ramos medina Leonardo Mercado Modelo
Barranca

13 Maria mi madre Ramirez Ramirez Teodoro | Mercado Modelo
Barranca

14 Trabajar es luchar Torres rodriguez Karina Mercado Modelo
Barranca

15 El mana Castillo pefia Isabel Mercado Modelo
Barranca

16 La vecinita Espinoza Garcia Jesus Mercado Modelo
Barranca

17 Las dos hermanitas Véasquez ramos Rita Mercado Modelo
Barranca

18 Don lucho Gutiérrez rojas pedro Mercado Modelo
Barranca

19 El sambita Guaman Grecia Victor Mercado Modelo
Barranca

20 Donfia floro Peréz Peréz Teolinda Mercado Modelo
Barranca

21 La casmefia Véasquez Vargas Alfredo Mercado Modelo
Barranca

22 Chiclayanito soy Fernandez Dios Jose Mercado Modelo
Barranca

23 San judas Tadeo Mamani dias Leopoldo Mercado Modelo
Barranca

24 San juan Castro castro Inés Mercado Modelo
Barranca
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25 El charapa Gutiérrez pereda Daniel Mercado Modelo
Barranca

26 El trujillanito Guaman Véasquez José Mercado Modelo
Barranca

27 Agua limpia Pérez acufia idelso Mercado Modelo
Barranca

28 La escobita Romero Ruiz Jaime Mercado Modelo
Barranca

29 Kamay sac Castro Ruiz Mariela Mercado Modelo
Barranca

30 El rinconsito limpio Martinez tallayo Jorge Mercado Modelo
Barranca

31 Limpieza de corazon Salazar Salazar Luis Mercado Modelo
Barranca

32 Todos juntos Leon portilla Luis Mercado Modelo
Barranca

33 Limpiando vivo Reyes paredes Alberto Mercado Modelo
Barranca

34 Recuerdo de mi madre Torres Guaman Carlos Mercado Modelo
Barranca

35 Escobita nueva Vargas Vasquez Obdulio Mercado Modelo
Barranca

36 Doiia florinda Maitenes castro Enedina Mercado Modelo
Barranca

37 El salon del rey Reyes romero segundo Mercado Modelo
Barranca
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ANEXO 4

TEST DE GESTION DE CALIDADCON EL USO DE MARKETIN EN LAS MYPES

I. Caracteristicas Generales del representante de las MYPE del sector comercio-Rubro:
venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.

Marca con “X” el que corresponda:

1. ¢ Cual es su edad (En afos)?
18 -30

31-50

51 —mas

2. Marca con X el sexo que corresponde
Masculino:

Femenino:

3. ¢Cual es su grado de instruccién?

Sin instruccién

Primaria

Secundaria:

Superior no (Universitaria)

Superior universitaria

4. ¢ Qué cargo desempefia en su empresa?
Duefio

Administrador

Gerente

5. ¢ Qué tiempo de experiencia posee en el cargo? (Afos)
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Il. Caracteristicas de las MYPES del sector comercio-Rubro: venta de productos de
limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.

6. ¢ Qué tiempo permanece la empresa en el rubro?
-0-3

-4-6

- 7amas

7. ¢Cuantos colaboradores tiene en su empresa?
-0-3

-4-6

- 7amaés

8. ¢ La empresa se encuentra formalizada?

Si

No

9. ¢Con qué finalidad cre6 la empresa?

Generar ganancia

Subsistencia

10. ¢ En qué régimen esté constituida su empresa?
General

Especifico

Simplificado
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I11. GESTION DE CALIDAD

NO

Items

No

VeCces

Si

11

Se siente motivado para la gestion de

calidad

12

Confia en su Autoeficiencia para la

gestion de calidad

13

Reconoce las oportunidades de negocio

que Se presenta para su empresa

14 | Explota las oportunidades de negocio
para desarrollar su empresa
15 | Toma decisiones que correspondan a su

empresa
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ANEXO 5
Figuras

1. Caracteristicas generales del representante de las MYPES del sector comercio-Rubro:
venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018

21,61

= 18-30
w 31-50

m 51— mas

Figura 1: Edad

Fuente: tabla 1 Caracteristicas generales del representante de las MYPES

43,25
B Masculino

® Femenino
56,75

Figura 2: Sexo

Fuente: tabla 1 Caracteristicas generales del representante de las MYPES.
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m Sin instruccion

= Primaria

32,43 - Secundaria

| .
Superior no
(Universitaria)

[ ] . . s
Superior universitaria

35,14

Figura 3: Grado de Instruccién

Fuente: tabla 1 Caracteristicas generales del representante de las MYPES

10,8

® Dueio

29,73 B Administrador

M Gerente
59,46

Figura 4: Cargo

Fuente: tabla 1 Caracteristicas generales del representante de las MYPES
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Figura 5: Tiempo que desempefia el cargo

Fuente: tabla 1 Caracteristicas generales del representante de las MYPES

2: Caracteristicas generales de las MYPES del sector comercio-Rubro: venta de productos de
limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.

0-3
48,6 "1 6

7 —mas

Figura 6: Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: tabla 2 Caracteristicas generales de las MYPES del sector comercio
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0-3
32,44 4—6

" 7 — mas
59,46 ™

Figura 7: Numero de colaboradores

Fuente: tabla 2 Caracteristicas generales de las MYPES del sector comercio

m Si:

M No:

Figura 8: Formalizacion de la empresa

Fuente: tabla 2 Caracteristicas generales de las MYPES del sector comercio
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m Generar ganancia

51'35- Subsistencia

Figura 9: Su empresa se cred para

Fuente: tabla 2 Caracteristicas generales de las MYPES del sector comercio

0 g11

m General
m Especifico

m Simplificado

91,89

Figura 10: Régimen de la empresa

Fuente: tabla 2 Caracteristicas generales de las MYPES del sector comercio
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3. Gestion de calidad en las MYPES del sector comercio-Rubro: venta de productos de
limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018

18,92

No
- A veces

.SI

56,75

Figura 11: Motivacién de marquetin en las MYPES del sector comercio-
Rubro: venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad

43,24 ® No
W A veces

mSi

Figura 12: Auto eficiencia para la gestion en las MYPES del sector comercio-
Rubro: venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad
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No
A veces

Si

56,75

Figura 13: Reconocimiento de oportunidades en las MYPES del sector
comercio-Rubro: venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca
2018.

Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad

43,25 ® No
M A veces

mSi

24,32

Figura 14: Explotacion de oportunidades en las MYPES del sector comercio-
Rubro: venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.
Fuente: Tabla 3 Gestion de calidad
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No
[ |
48,64 A veces
“si
[ |

Figura 15: Toma de decisiones en las MYPES del sector comercio-Rubro:
venta de productos de limpieza, Mercado Modelo Barranca 2018.
Fuente: Tabla 3 Gestién de calidad
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